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Hanseática compañía limitada es una empresa que se dedica a la 
comercialización de productos importados, motivo por el cual su cadena de 
suministro es un elemento crítico en el aspecto funcional, la empresa no 
tenía a su disposición las herramientas precisas, para ser altamente 
competitiva, por esta razón era ineludible el establecimiento de los 
mecanismos de control y evaluación más idóneos, apoyando de esta forma la 
necesidad de buscar el mejoramiento logístico, por este motivo se identificó 
el modelo SCOR como el mecanismo de mejora más conveniente. 
 
Inicialmente se define los lineamientos de trabajo existentes en la empresa, 
aplicando las herramientas de diagnóstico necesarias, en las cuales se 
realizan mediciones comparativas para establecer el rendimiento competitivo 
de la empresa en diferentes aspectos relacionados con la ejecución de sus 
procesos, integrando la alineación de estos bajo los parámetros propuestos y 
el establecimiento de aspectos mejorables, logrando identificar cada factor 
que debe incluirse en la cadena de forma gráfica y textual, relatando cada 
elemento que influye directa o indirectamente, asignándole las variables que 
afectan su actividad y evaluando el nivel de actuación de la empresa. 
 
La identificación de barreras funcionales permite establecer las necesidades 
reales de mejora, las cuales pueden ser corregidas bajo las 
recomendaciones del modelo SCOR a través de las diferentes prácticas que 
son consideradas superiores en cada uno de los componentes logísticos del 
sistema, para poder determinar si estas prácticas benefician los flujos de 
trabajo de la empresa, es necesario simular el flujo de proceso, para 
determinar si los resultados obtenidos con determinada configuración 
representan los resultados esperados por Hanseática en beneficio de todos 
los actores de la cadena de suministro, dando soporte a la aplicación del 
modelo. 
 
Palabras clave: Modelo, Hanseática, procesos, aplicación, cadena, 

















Hanseatica compañía limitada is a company dedicated to the source and 
delivery of imported products, why your supply chain is a critical element in 
their operation, the company lacked the tools to be highly competitive, 
therefore it was imperative to establish the monitoring and evaluation 
mechanisms fittest, thus sustaining the need to seek improved logistics, 
which is why the SCOR model was identified as the most appropriate 
mechanism to improve. 
 
Initially defined the guidelines of the company's current work to implement the 
necessary diagnostic tools, where comparative measurements are carried out 
to establish the company's competitive performance in different aspects 
related to the execution of its processes, complementing this with the 
alignment of these under the proposed parameters and the establishment of 
areas for improvement, to thereby identify each factor to be included in the 
chain of graphical and textual recounting every element that influences 
directly or indirectly by assigning the variables that affect their activity and 
evaluating the level performance of the company. 
 
The identification of functional barriers allows for the real needs for 
improvement, which can be corrected under the recommendations of the 
SCOR model through the different practices that are considered superior in 
each of the logistical components of the system to determine whether these 
practices workflows benefit of the company is necessary to simulate the 
process flow to determine whether the results obtained with certain settings 
represent the results expected by Hanseatica benefit of all actors in the 
supply chain, supporting the application of the model. 
 
Keywords: Model, Hanseatica, process, application, network, provisioning, 




















El desempeño logístico es un factor que permite conocer de forma clara la 
capacidad competitiva de una organización, la mayoría de empresas de la 
actualidad invierten grandes recursos en el desarrollo de modelos de 
mejoramiento en todos los aspectos productivos de la empresa, entre estos 
la cadena de suministro, ya que es un elemento afecta de una forma muy 
notoria los atributos críticos de funcionamiento, como es el costo y el tiempo, 
muchos estudios revelan que las cadenas de suministro cuentan con 
porcentajes muy altos de consumo de recursos totales, esto lleva a la 
necesidad de encontrar mecanismos de avance en la optimización que 
admitan el encadenamiento de todos los procesos y actores, creando un 
lenguaje común, facilitando los flujos de información y de material para de 
esta forma beneficiar la imagen de las empresas proveedoras y la 
satisfacción de las consumidoras, logrando aumentar la eficiencia. 
 
Entre estos mecanismos de mejora logística se encuentra el modelo SCOR 
(supply chain operations reference) que fue desarrollado por el supply chain 
council que es un ente dedicado a desarrollar nuevas tendencias aplicativas 
en el campo logístico y más específicamente en la cadena de suministro, 
este modelo  brinda las herramientas necesarias para estandarizar y mejorar 
el proceso,  proporcionando elementos de control y evaluación de 
rendimiento, mediante la aplicación de tres niveles previamente definidos en 
los cuales primero se diagnostica por medio de análisis DOFA y de 
benchmarking definiendo el alcance de la cadena de suministro, para luego 
configurar los flujos del proceso a un estado considerado ideal y terminando 
con la caracterización de cada proceso en donde se establecen las 
desconexiones que limitan el rendimiento, asignando una práctica propuesta 
por el modelo y la cual es considerada como la mejor en su tipo para de esta 
forma reducir el efecto de dichas desconexiones en la cadena de suministro. 
 
Para las empresas esto puede representar un aumento en su factor de 
utilidad, pero para poder evidenciar la mejora que proporciona el modelo 
SCOR es necesario complementar la aplicación del modelo con herramientas 
de ingeniería industrial, así como con una simulación del sistema, para la 
cual se utiliza un software de simulación conveniente como el vensim, flexsim 
o promodel, para de esta forma representar el efecto de las mejoras 
propuestas en el desarrollo del proyecto, en cuyo caso la empresa puede 
mostrar un aumento en su rendimiento competitivo al mejorar ciertos factores 
esenciales como el costo o el tiempo, justificando de esta forma la 
importancia de la utilización del modelo SCOR como solución a diversos 









Como estudiantes de ingeniería industrial de la Universidad Libre, lugar en 
donde se va a realizar el proceso de adquisición de los conocimientos 
necesarios para el desarrollo de las funciones relacionadas con el 
cumplimiento de los objetivos del programa, es de gran interés para nosotros 
como aspirantes al título de ingeniero, la implementación del modelo SCOR, 
debido a que es una excelente oportunidad para poder evidenciar las 
competencias obtenidas al cursar las materias correspondientes, así mismo 
se puede aseverar que la intervención y mejora de los procesos relacionados 
con la logística, son afines con las atribuciones propias de los ingenieros 
industriales. 
 
En cuanto a la empresa Hanseática CIA Ltda., le resultara beneficiosa la 
implementación del modelo SCOR, en razón de que los clientes y 
distribuidores del sector, requieren que sus proveedores logren una 
efectividad mayor en la gestión de los productos que proceden del exterior, 
por lo tanto es muy importante contar con un mecanismo que permita 
generar una mejora considerable del proceso logístico y la cadena de 
suministro, para de esta forma lograr una satisfacción superior en los clientes 
y distribuidores, y al mismo tiempo una mayor competitividad en el mercado. 
 
Para finalizar, se puede manifestar que el modelo SCOR, es una herramienta 
que permite certificar mejoras de la cadena de suministro en diversos 
aspectos de la empresa, como son el flujo de los productos, compras e 
inventarios, quejas y reclamos, tiempos de entrega, atención al cliente; roles, 
actividades y procesos tanto internos como externos, entre muchas otras 
ventajas las cuales se ven complementadas con la aplicación de otros 
instrumentos de la ingeniería industrial, esto permite patentizar las 























Implementar el modelo SCOR como mecanismo de seguimiento, control y 





 Definir el alcance y contenido de la cadena de suministros de la empresa 
con el fin de determinar el grado, niveles, recursos y características del 
desarrollo de la implementación. 
 Caracterizar el sistema logístico de la empresa para entender y analizar 
su sistema de distribución, canales y medios utilizados. 
 Identificar por medio de un diagnóstico la situación actual real de la 
empresa para de esta forma establecer las metodologías, herramientas y 
mecanismos a seguir. 
 Diseñar una estrategia de logística que configure la cadena de 
suministros de la empresa bajo el modelo SCOR. 
 Implantar el modelo desarrollado en la cadena de suministro de la 
organización verificando los indicadores de estado en cada uno de los 
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CAPITULO I. GENERALIDADES 
 




Nombre:   Hanseática Compañía Limitada 
Dirección:  Calle 17 No 63B-06 
Nit:  860008424-6 
Teléfono:  4122814 – 4242427 – 2926973  
Ciudad:  Bogotá 
Representante Legal: Liliana Malagon Rayo  
No empleados: 32 
Actividad Económica: Comercio al por mayor de maquinaria y equipo 





Hanseática Compañía Limitada es una empresa fundada en el año 1957, 
para comercializar máquinas y plantas completas de origen Alemán, entre las 
marcas que iniciaron este proceso con la empresa se encontraba Klockner-
Moller de Alemania que es considerada una de las marcas, en el área de 
equipos eléctricos de más alta calidad y que hasta el año 2008 fue 
representada exclusivamente para Colombia por Hanseática, siendo 
reemplazada por la marca Lovato de Italia que junto con otras marcas como 
son Hager de Francia, Disibeint de España e Hitachi de Japón han logrado 
seguir con un excelente nivel de calidad en prestaciones funcionales en la 
industria Colombiana.  
 
Otra área importante es la de codificación que se inició en el año 1998 con la 
marca Markem de Estados Unidos que para el año 2008 adopto el nombre 
Markem-Imaje  logrando una alta participación en el mercado de codificación 
ofreciendo diferentes formas de impresión como son termo transferencia, 
láser e inyección de tinta; para el año 2010 se reestructuro este 
departamento y se adoptaron como representadas exclusivas las marcas 
Easyprint de Estados Unidos, Macsa de España e Hitachi de Japón, dejando 
la representación de Markem-Imaje, para de esta forma seguir avanzando en 
los niveles de servicio y así ampliar el cubrimiento en el mercado por medio 
de la puesta en marcha de tecnologías nuevas. 
 
El área de lubricantes se inició con la representación de la marca Kluber de 
Alemania, la cual se ha establecido en el mercado Colombiano gracias sus 
diferentes niveles de aplicación como son altas y bajas temperaturas, 
extremas presiones, ambientes agresivos, altas velocidades, entre otros, 
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además estos cumplen con los requerimientos internacionales de la 
industria moderna.  Los productos Klüber no solo sirven para lubricar, sino 
también para tapar, sellar,  fijar, amortiguar, deslizar, proteger y limpiar, como 
respuesta al alto nivel de confianza generado en las industrias, ha sido 
posible iniciar la comercialización de otras marcas con garantía Kluber como 
son Summit en la línea de compresores y Chem Trend en la línea de 
inyección, para de esta forma ser reconocidos en al ámbito industrial como 
generadores de confiabilidad en la lubricación de los procesos de fabricación. 
 
En el año 2007 se inició la comercialización de detectores de metal marca 
Fortress de Canadá,  y de productos neumáticos marca Metal Works de 
Brasil, abriendo de esta forma nuevos mercados para el funcionamiento de la 
empresa de estas dos marcas la primera aún se encuentra vigente, contando 
con clientes como Colombina que es una de las empresas más grandes de 
Colombia, entre muchas otras que han preferido la sencillez operativa y la 
gran confiabilidad que ofrecen estos equipos; en cuanto a la segunda se optó 
por no continuar su comercialización a partir del año 2009, ya que los 
parámetros ofrecidos en la representación no eran competitivos para el 
























                                                 
1 http://www.hanseatica.com.co/ 
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Ser una compañía sólida, dinámica, innovadora en la representación de 
equipos y productos con la más alta calidad e imagen, con el mejor servicio, 
asesoría, y agilidad a nivel nacional. 
 
En permanente crecimiento en el mercado e incrementando la rentabilidad de 
la operación, dentro de un clima organizacional motivante para nuestros 




Estar dentro de las tres empresas líderes en la distribución de cada uno de 
los equipos y productos que representemos a nivel nacional; basados en 
programas y estrategias dinámicas de excelencia para seguir atendiendo 
plenamente los requerimientos de nuestros clientes; teniendo en cuenta los 
factores de utilidad operacional esperados por los accionistas y sin perder de 
vista el constante mejoramiento en la calidad de vida de nuestros 
colaboradores y el país en general3. 











































































Departamento Administrativo y financiero Departamento de Codificadores Departamento de Lubricantes Especiales Departamento de Electricos
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Visio 
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3. CADENA DE SUMINISTRO Y SISTEMA LOGISTICO DE 
HANSEATICA COMPAÑÍA LIMITADA 
 
La cadena de abastecimiento de Hanseática compañía Limitada comprende 
desde los proveedores tanto nacionales (que se encargan de hacer llegar la 
mercancía a las instalaciones de la empresa por cuenta propia) como 
internacionales (con los cuales se realiza la negociación del respectivo 
Incoterm) de producto terminado, hasta los clientes que pueden ser 
consumidores o distribuidores de productos específicos, teniendo como 
actores intermedios las empresas transportadoras (aéreas, marítimas y 
terrestres), las sociedades de intermediación aduanera, las instituciones de 
control (DIAN) y los operadores logísticos; así como los actores internos de la 
cadena de abastecimiento que intervienen.  
 
3.1. DESCRIPCIÓN GRAFICA DE LA CADENA DE SUMINISTRO DE 
HANSEÁTICA COMPAÑÍA LIMITADA 
 
A continuación se puede observar de forma gráfica el contenido externo e 
interno de la cadena de suministro así como el alcance de la misma. 
 
Grafico No 2. Cadena de Suministro Hanseática Compañía Limitada 
Proveedor de Lubricante Proveedor de Maquinaria Textil
Proveedor de Equipos de Codificacion
Proveedor de Equipos ElectricosProveedor de Maquinaria de Empaque
Hanseatica Cia Ltda
Envio de Pedido Envio de Pedido









Orden de compra 
y Devoluciones
Orden de compra 
y Devoluciones
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Visio 
 

































 Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Visio 
 
3.2. ACTORES DE LA CADENA DE SUMINISTRO 
 
La cadena de suministro de Hanseática compañía limitada cuenta con 
diferentes actores que intervienen en los procesos anteriormente 
señalados, a continuación se expone cada uno de estos y se explican sus 
funciones: 
 
3.2.1. Proveedores Internacionales 
 
Hanseática compañía limitada tiene como actividad principal la 
comercialización de productos importados en el territorio nacional, 
actuando como representante exclusivo para el país de diversas 
marcas… Ver anexo 4 … estas proveen productos terminados específicos 
para cada uno de los departamentos que compone la empresa, como se 
muestra a continuación:     
 
a) Departamento de lubricantes especiales. 
  Kluber: Empresa Alemana fabricante de lubricantes 
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especiales para altas y bajas temperaturas, extremas 
presiones, ambientes agresivos, altas velocidades entre 
otras características; estos lubricantes cumplen con los 
requerimientos más exigentes de la industria moderna al 
ofrecer productos sintéticos y minerales aptos para la 
fabricación de alimentos (grados H1 y H2), bebidas, 
productos farmacéuticos, textiles, cementos y otros. 
 Chem Trend: Empresa que produce lubricantes especiales 
para la industria de fundición, poliuretano, caucho, 
termoplásticos y neumáticos. 
 
b) Departamento Eléctrico. 
 Lovato: Empresa Italiana que produce equipos eléctricos 
para maniobra y control que permiten incrementar la 
eficiencia, fiabilidad y seguridad de las instalaciones 
eléctricas en las empresas, cuenta con un catálogo de 
productos disponibles muy amplio. 
 Disibeint: Empresa Española que produce relés 
programables para la industria que ayudan a proteger las 
instalaciones eléctricas. 
 Hager: Empresa Francesa fabricante de mininterruptores, 
unipolares, bipolares y tripolares con rangos desde 0,5 
amperios hasta 63 amperios. 
 Hitachi: Empresa Japonesa que produce variadores de 
velocidad. 
 Fortress: Empresa Canadiense que produce Equipos 
detectores de metal. 
 Lantech: Empresa Alemana que fabrica maquinaria 
envolvedora, utilizando plástico strech como principal 
insumo. 
 
c) Departamento de Codificación. 
 Hitachi: Empresa Japonesa que produce equipos de 
codificación de inyección continua de tinta y variadores de 
velocidad para aplicaciones industriales, su característica es 
la alta confiabilidad y bajo consumo que ofrecen.  
 Domino: Empresa Americana que produce equipos de 
codificación de transferencia térmica para aplicaciones de 
empaque flexible con el más bajo costo de propiedad. 
 Macsa: Empresa Española que produce Equipos de 
codificación por marcación Láser, caracterizada por ser una 
marcación segura y permanente. 
 Euroworks: Empresa Americana, produce cabezales de 
impresión para codificador. 




d) Departamento de maquinaria de empaque. 
 Representaciones varias: Representaciones de maquinaria 
para el procesamiento de alimentos, empaques, envasado y 
llenado para la industria de confitería, galletería, 
chocolatería, snacks, bebidas, salsas, conservas, 
cosmética, farmacéutica, química y aseo con equipos de 
elevada capacidad y alto nivel tecnológico. 
 
e) Departamento de maquinaria textil. 
 Karl Mayer: Empresa alemana que produce maquinas 
urdidoras directas para rígidos y elastanos con tejido de 
punto tipo tricot, raschel y Jacquard. 
 Protechna: Empresa alemán que produce sistemas de 
control y aseguramiento de calidad en tejidos y urdidoras. 
 Herzog: Empresa alemana que produce maquinas 
trenzadoras y bobinadoras para la producción de cordones. 
 Genkinger-Hubtex: Empresa alemana fabricantes de 
montacargas para transporte y manejo de procedimiento 
logístico en la industria textil. 
 Oerlikon-Barmag: Empresa Alemana, fabrica máquinas para 
líneas de extrusión para filamento sintético, texturizadoras, 
bobinadoras, godets y bombas de hilar. 
 Reggiani Macchine: Empresa Italiana, fabrica maquinas 
estampadoras planas, rotativas y digitales para textiles.  
 
3.2.2. Empresas consumidoras 
 
Hanseática dispone actualmente de un portafolio de clientes finales 
bastante amplio según la información contenida en el sistema SIIGO, este 
está integrado por empresas ubicadas en los más variados sectores de la 
economía del país, este portafolio se identifica por proveer a empresas 
con un amplio reconocimiento en el mercado nacional y por un alto nivel 
de calidad en cuanto a los productos y servicios que ofrecen,  a 
continuación se enumeran los principales componentes del portafolio, 
ordenados de acuerdo al departamento que provee: 
 
a. Departamento de Lubricantes Especiales 
 Aceites S.A 
 Agrosan 
 AJE Colombia 
 Alimentos Cárnicos 
 Alpina 
 Aluminio Nacional 
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 Aluminio Reynolds Santo Domingo 
 Alvilla 
 Artextil 
 Avidesa Mc Pollo 
 Bavaria 
 Bayer 
 Bimbo de Colombia 
 Bodyshape 
 Dugotex 
 C.I. Uniban 
 Cadbury Adams 
 Cartones América 
 Carvajal Empaques 
 Celsa 
 Cementos Argos 
 Cemex Colombia 
 Cerámica Italia 
 Cerro Matoso 
 Colombina 
 Compañía Colombiana de Tabaco 
 Compañía de Empaque 
 Compañía de Galletas Noel 
 Compañía General de Aceros 
 Compañía Nacional de Chocolates 
 Danone Alquería 
 Empresas Públicas de Medellín 
 Enka de Colombia 
 Familia del Pacifico 
 Fibertex Corporation 
 Fresenius Medical Care 
 Frigoríficos Ganaderos de Colombia 
 Gaseosas Posada Tobón 




 Industria de Alimentos Zenu 
 Industria Nacional de Gaseosas 
 Ingenio la Cabaña 
 Ingenio Risaralda 
 Lafayette 
 Legislación Económica 




 Meals de Colombia 
 Merck 
 Micro Pneumatic 
 Nalsani 
 Nestlé de Colombia 
 Oxígenos de Colombia 
 Panamericana Formas e Impresos 
 Parmalat 







 Schering Ploug 
 Sempertex 
 Siemens Manufacturing 
 Smurfit Cartón 
 Suministros de Colombia 
 Tejidos de Punto Lindalana 
 Tejidos Sintéticos de Colombia 
 Textiles Fabricato Tejicondor 
 Textiles Konkord 
 Textiles Miratex 
 
b. Departamento Eléctrico 
 ABC Plantas y equipos 
 Acesco 
 Acerías Paz del Rio 
 Almacenes Éxito 
 AQserv 
 Ascensores Schindler de Colombia 
 Ciplas 
 Colombina 
 Femm  
 Henkel 
 Hilos de Mosquera 
 Ignacio Gómez IHM 
 Indumil 
 Indusel 




 Motorola Colombia 
 Proquinal 
 Textiles Romanos 
 
c. Departamento de Codificación 
 AJE Colombia 
 Alimentos Polar  
 Almacafe 
 Almacenes Éxito 
 Azul-K 
 Bimbo de Colombia 
 Casa Luker 
 Colombina 
 Compañía de Galletas Noel 
 Comapan 
 Compañía Nacional de Chocolates 
 Cooperativa Colanta 
 Detergentes S.A 
 Embotelladora de Bebidas del Tolima 
 Fábrica de Chocolates el Triunfo 
 Inavigor 
 Induga 
 Mercados Zapatoca 
 Molinos Santa Marta 
 Nestlé Purina Petcare 
 Plásticos Flexibles 
 Productos Alimenticios Doria 
 Ramo 
 Salsamentaría Sabore 
 Team Foods 
 
d. Departamento de Maquinaria de Empaque 
 AJE Colombia 
 Alimentos Polar 
 Bavaria 
 Bimbo de Colombia 
 Colgate Palmolive 
 Colombina 
 Compañía de Galletas Noel 
 Compañía Nacional de Chocolates 
 Industria de Alimentos Zenu 
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 Industria Nacional de Gaseosas 
 JGB 
 Laboratorios Procaps 
 Masterfoods 
 Quala 
 Súper de Alimentos 
 
 
e. Departamento de Maquinaria Textil 
o Dugotex 
o Textiles Balalaika 
o Encajes 






o Tejidos de Punto Lindalana 
o Tejidos Sintéticos de Colombia 
o Textiles Fabricato Tejicondor 
o Textiles Punto Flex 
 
3.2.3. Distribuidores minoristas 
 
Hanseática cuenta con distribuidores, que se encargan de la colocación en el 
mercado de productos eléctricos principalmente, por lo que solo este 
departamento cuenta con esta modalidad de comercialización, entre estos se 
destacan: 
 
 El Contacto Eléctrico 
 Eléctricos Importados 
 Electrikal 
 Electro Alianza 
 Electro Mecánicas JC 
 Electroriente 
 Electro Vera 
 Elein 
 Electromagnético 
 Ingeniería Eléctrica y Servicios 
 Materiales Eléctricos y Mecánicos 
 Redes Eléctricas 
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3.2.4. Hanseática compañía limitada 
 
Hanseática compañía limitada cumple funciones clave en la cadena de 
suministro motivo por el cual están diferenciados los procesos necesarios 
para lograr el cumplimiento de su actividad económica, estos son llevados a 
cabo por diferentes actores internos los cuales fueron detallados en la visita 
realizada el día 16 de noviembre de 2010 a la instalaciones de la empresa y 
están organizados como se muestra a continuación: 
 
a. Departamento de importaciones y asistentes de departamento: se 
encargan de realizar los pedidos de mercancía e insumos a los 
proveedores internacionales, además del trámite documental ante las 
entidades asignadas por el estado para tales funciones, en conjunto 
con la asistencia proporcionada por las sociedades de intermediación 
aduanera en el proceso de importación y transito aduanero, en 
formalizando el cumplimiento de los requisitos documentales, 
monetarios y físicos necesarios para que la mercancía importada 
cumpla con las obligaciones de tenencia y posterior comercialización 
requeridas por las autoridades aduaneras Colombianas, así mismo 
autoriza los pagos de las obligaciones contraídas con los diferentes 
proveedores 
 
b. Departamento Logístico: se encarga de la recepción, almacenaje y 
despacho de mercancías con el soporte correspondiente, contando 
con la complementación para el proceso de despacho de mercancías 
desde la empresa hasta los clientes y/o consumidores, tanto a nivel 
local como nacional, de operadores logísticos que se encargan del 
transporte y la entrega, esta relación se constituye por medio de un 
contrato, que establece los parámetros que tutelan el vínculo entre las 
dos partes en diversas cuestiones, como son los horarios de recogida 
y los tiempos de entrega, así como los costos y otros compromisos por 
parte tanto del operador como de la empresa. 
 
c. Ventas: este departamento cuenta con la mayor fuerza laboral de la 
empresa y es el que se encarga de cumplir con la misión 
organizacional, que es la de ofrecer los productos disponibles y 
facilitar la consecución de los que demanden los clientes de la forma 
más óptima posible en conjunto con los demás departamentos de la 
empresa.   
 
d. Contabilidad: se encarga de actualizar la información concerniente a la 
disponibilidad de los productos importados, por medio del sistema de 
información de la empresa, de acuerdo a los cambios por ingreso y 
salida de productos. 
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3.2.5. Procesos de la cadena de suministro 
 
 Revisión de cantidades de mercancía en Stock  
 Elaboración de pedidos de mercancía  
 Elaboración de Órdenes de Compra  
 Pedido de mercancía al exterior  
 Pedido de Insumos y mercancía nacional  
 Factura de mercancía e informe de llegada  
 Despacho de mercancía por parte del proveedor  
 Recepción de la mercancía  
 Verificación de la mercancía  
 Ingreso de la mercancía al sistema  
 Almacenaje de mercancías importadas o devueltas  
 Recepción de pedidos y órdenes de compra  
 Facturación  
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CAPITULO II. DISEÑO DEL PROYECTO 
 
4. SIPNOSIS DE LA INVESTIGACIÓN 
 




Para poder determinar el problema real de Hanseatica es necesario realizar 
un inspección detallada de cada proceso que se lleva a cabo, así como de 
las personas que influyen directa e indirectamente, para este fin se realizó 
una visita el día 16 de noviembre de 2010 guiada por la gerente 
administrativa la señora Liliana Malagon rayo la cual expuso los factores 
críticos de la cadena de suministro, se procedió a identificar cada proceso y 
realizar las preguntas correspondientes a esclarecer la situación actual, se 
determinó que la empresa, actualmente no cuenta con procesos productivos 
estandarizados, su cadena de valor se centra en la gestión de la importación 
de los productos, el manejo relacionado con la recepción de la mercancía, el 
inventario y la distribución hasta los clientes finales o los distribuidores 
especializados dependiendo del tipo de producto. 
 
El organigrama presenta un departamento diferenciado para el manejo de 
cada una de las marcas representadas, y con un departamento 
administrativo en donde se cuenta la parte logística (Almacenamiento en 
bodega propia y envíos por medio de transportadores externos).  
 
Un apartado critico dentro del funcionamiento de la organización, se 
evidencia bajo la falta de existencia de un mecanismo de planeación, 
ejecución o evaluación que permita conocer el estado real de los procesos 
realizados en la empresa y su aplicación correcta dentro de la cadena de 
suministro, además de esto no existe una coordinación ajustada a las 
necesidades de desempeño, con una estructura claramente determinada 
entre los departamentos internos, para de esta forma contar con un mejor 
desarrollo de las acciones ejecutadas en la cadena de valor de la empresa. 
 
En vista de que la mayoría de empresas dedicadas a la importación de 
productos con características diferenciadoras en el mercado nacional 
cuentan con un estado competitivo de muy alto nivel y que los clientes y 
distribuidores son cada vez más exigentes en evaluar los tiempos de 
entregas en sus evaluaciones de proveedores la empresa considera que es 
de primordial contar con un modelo que le permita detectar falencias en sus 
procesos y al mismo tiempo generar soluciones rápidas para de esta forma 
llevar a los clientes y distribuidores un mayor horizonte de satisfacción, 
consiguiendo competir con un mayor grado de efectividad. 
 





¿Cómo mejorar las operaciones enmarcadas en la cadena de suministro de 
Hanseática Ltda.? 
 
4.2. SOLUCIÓN PROPUESTA 
 
Se propone como solución, la implementación del modelo SCOR en los 
niveles I, II y III, complementado con las herramientas adecuadas de 
ingeniería industrial,  como elemento de seguimiento, mejora y control en las 
operaciones realizadas en HANSEÁTICA CIA LTDA. Y que están 
enmarcadas en la cadena de suministro de la misma, el modelo propone una 
serie de indicadores de gestión denominados KPIs (Key Performance 
Indicators), estos proveen al sistema, medidas de desempeño a los 
diferentes niveles contemplados en el mismo que permitirán evidenciar de 
forma práctica, las mejoras presentadas en la cadena de suministro, para de 
esta forma justificar el desarrollo del proyecto, estos Indicadores se dividen 
sistemáticamente en cinco atributos que se van formando de forma más 







 Administración de activos 
 





















Tabla No 1. Atributos de indicadores de gestión 
 
Fuente. Elaboración propia4 
 




El desarrollo del presente proyecto comprende un periodo de puesta en 
marcha y ejecución de diez meses contados desde el momento de la 




                                                 
4 http://supply-chain.org/f/SCOR-Overview-Web.pdf 





El presente proyecto se limita a aspectos relacionados con el área logística 
de la empresa, sin intervenir otras áreas como la administrativa o la 
financiera de la misma, empezando con la intervención de los procesos más 




El proyecto se ejecutara en las instalaciones de la empresa Hanseática Cía. 
Ltda. Ubicadas en Bogotá, en la zona industrial de Montevideo, así como en 






































5. MARCO REFERENCIAL 
 
5.1. MARCO METODOLÓGICO 
 
5.1.1. Tipo de investigación 
 
La investigación será de tipo descriptivo, ya que se pretende evaluar 
conductas en la ejecución de actividades laborales por medio de la aplicación 
de técnicas concretas en los niveles que se ven afectados por el desempeño 
de la cadena de suministro y la logística de la empresa, así como establecer 
comportamientos con características optimas en el desarrollo de procesos 
generales y específicos, permitiendo la identificación de los rasgos que 
caracterizan los procedimientos de la cadena de suministro. 
 
5.1.2. Método de investigación 
 
Se va a seguir un método de investigación analítico, en razón de que el 
estudio de los fenómenos o partes intervinientes en la cadena de suministro, 
se realizara de forma secuencial desde las más específicas hasta las más 
generales de manera tal que se puedan explicar las variables que afectan el 
funcionamiento de la empresa, tanto de forma positiva como negativa para 
poder generar el mejoramiento esperado. 
 
5.1.3. Técnicas para la recolección de la información 
 
5.1.3.1. Fuentes primarias 
 
Se utilizara como fuentes directas de recolección de información: 
 
a. Fuentes de tipo cuantitativo: como fuentes cuantitativas se aplicaran 
cuestionarios a cada uno de los actores intervinientes en el proceso 
logístico y de la cadena de abastecimiento de la empresa para obtener 
datos que faciliten el conocimiento del estado de rendimiento de la 
empresa en cada indicador aplicable que propone el modelo y que 
está implicado en el desarrollo del proyecto. 
b. Fuentes de tipo cualitativo: como fuentes cualitativas se utilizara la 
observación directa de los procesos y flujos de trabajo que se dan en 
la empresa, este proceso se facilita ya que uno de los desarrolladores 
del proyecto está vinculado laboralmente con la empresa lo que 
admite el acceso directo a la información integrando las experiencias 
propias adquiridas en los últimos 6 años. 
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5.1.3.2. Fuentes secundarias 
 




 POLUHA, Rolf G. Application of the Modelo SCOR in Supply Chain 
Management. Nueva York: Lightning Source Inc., 2007. 438p. (Texto). Texto 
que contiene los principales procedimientos para realizar la aplicación de 
forma estructurada del Modelo SCOR en una empresa, muestra de manera 
clara las herramientas proporcionadas por el modelo para medir, analizar y 
optimizar la cadena de suministro, con el aporte de materiales, conocimiento 
y perspectivas de un experimentado ejecutivo de SAP y revelando como 
obtener resultados con una sencilla pero excelente herramienta, que ha 
tenido aplicación en empresas de diferentes sectores con resultados 
ampliamente positivos. 
 
 BOLSTORFF, Peter. ROSEMBAUN, Robert. Supply Chain Excellence: A 
Handbook for Dramatic Improvement Using the Modelo SCOR. Nueva York: 
Amacom, 2003. 277p. (Texto). Es un manual que evidencia paso a paso los 
cambios drásticos y el aprovechamiento que resulta de la implementación del 
Modelo SCOR en las empresas por medio de estrategias probadas; el texto 
muestra cómo adaptar el Modelo SCOR, funciona como guía para lograr la 
superioridad operativa y da las respuestas necesarias para mejorar una 
cadena de suministro existente o implementar una nueva; el texto define 
como al implementar el Modelo SCOR una empresa puede:  
 
 Adquirir altos niveles competitivos en la gestión de la cadena de 
suministro 
 Obtener el apoyo y confianza mediante la capacitación acerca de la 
mejora que se puede obtener a los actores intervinientes en la cadena 
de suministro 
 Optimizar la planificación de recursos empresariales. 
 Generar un comportamiento competitivo de análisis pertinente para 
definir las oportunidades de negocio. 
 Cumplir los compromisos financieros y lograr un retorno significativo 
de la inversión. 
 Maximizar el uso de la tecnología existente. 
 Alinear la estrategia, flujo de materiales, y el flujo de información a los 
cambios adecuados. 
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b) Proyectos anteriores 
 
 SALAZAR, Fernando. Diagnóstico y Modelo SCOR para la gestión de 
la cadena de suministro de la empresa mangueras industriales. Cali. 
Universidad Autónoma de Occidente, 2009. p 18-23. (Tesis). En este trabajo 
se tratan los aspectos más importantes de la logística y la cadena de 
abastecimiento aplicados a una empresa ubicada en la ciudad de Cali, 
denominada mangueras industriales. 
 
En la primera parte de este trabajo se realizó un análisis interno de la 
empresa mediante un análisis estratégico que permitió establecer sus 
fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades. Este análisis fue 
complementado con la aplicación del modelo MIDCAL (Modelo diagnóstico 
de cadena de abastecimiento y logística) que permitió analizar cada una de 
las áreas involucradas en la logística y la cadena de abastecimiento de esta 
empresa. 
 
Luego a partir de los hallazgos encontrados mediante diagnóstico, se 
realizaron las acciones más importantes de mejora que permitirían mejorar la 
logística interna y la cadena de abastecimiento de MANGUERAS 
INDUSTRIALES por medio del Modelo SCOR. Finalmente, se realizó un 
sistema de indicadores logísticos para la empresa que permitirán reforzar el 
cumplimiento y la eficacia de las acciones tomadas para el mejoramiento 
continuo de MANGUERAS INDUSTRIALES. 
 
 TOVAR, José Manuel, ESTRADA, Juan Carlos. Rediseño de procesos 
para la adaptación de un sistema ERP en la empresa metalmecánica Arcos. 
Bogotá D.C. Pontificia Universidad Javeriana, 2008. p 76-122. (Tesis). A 
medida que la evolución, en todos los campos de la vida humana avanza, en 
algunos casos a pasos agigantados, en otros más paulatinos, surge la 
necesidad de mantenerse a la vanguardia para sobrevivir en este mundo tan 
competitivo. Es el caso específico del mundo de las empresas 
manufactureras y/o de servicios, que con el pasar de los tiempos, se 
someten a mercados cada vez más cerrados, más difíciles y más exigentes, 
a los cuales se debe satisfacer para poder tener resultados medidos en 
términos de rentabilidad e ingresos. Para esto, y con base en el avance 
tecnológico, es que las empresas toman parte de sus recursos para invertir 
en estos dichos adelantos tecnológicos que se desarrollan sobre sistemas de 
información capaces de suplir las necesidades de los clientes tanto internos 
como externos haciendo un replanteamiento de los procesos a lo largo de la 
cadena de abastecimiento dentro de las empresas con el fin de hacer más 
flexibles a las organizaciones y poder subsistir frente a los escenarios altos y 
bajos que presentan los mercados nacionales y a sus vez los internacionales. 
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 ARAGÓN, Diana María, Propuesta para el diseño de un modelo 
metodológico para el control de las variables críticas de la cadena de 
abastecimiento de la producción de cine en Colombia. Bogotá D.C. Pontificia 
Universidad Javeriana, 2009. p 38-40. (Tesis) 
 
A pesar de la extensión del modelo SCOR, Supply Chain Operation 
Reference, para las cadenas de abastecimiento tradicionales, este modelo 
funciona como punto de referencia para explorar las relaciones dentro de la 
industria cinematográfica colombiana por lo anterior para este trabajo se 
utilizaran los conceptos fundamentales. “El modelo SCOR es una excelente 
herramienta para analizar, visualizar y discutir la estructura de una cadena de 
abastecimiento, y revelar las redundancias y debilidades.”28 El Supply-Chain 
Operations Referente model (SCOR) modelo de referencia de las 
operaciones de la cadena de abastecimiento, es un producto del Supply-
Chain Council (SCC) Consejo de cadena de abastecimiento, el cual es una 
corporación independiente y sin ánimo de lucro que busca orientar a las 
empresas en el mundo en la implementación de los modelos de SCM. El 
Modelo SCOR, provee una directriz o lineamiento para el mejoramiento de 




 OCAMPO, Pablo Cesar. Revista EAN no 66, Gerencia logística y 
global. Bogotá D.C. Comité editorial EAN, 2009. p 113-116. (Articulo). La 
logística es una filosofía que se encarga de aplicar las buenas prácticas en 
los macro procesos, procesos, procedimientos, tareas y productos dentro de 
una organización, con el fin de satisfacer las necesidades del cliente, quien 
es la razón de ser de la empresa. Existen entes internacionales que velan 
porque las compañías en todo el mundo utilicen y difundan las diferentes 
disciplinas logísticas en toda la red de valor y tengan un mismo enfoque 
estratégico, el objetivo de este artículo es explicar la existencia de procesos y 
macro procesos de clase mundial en la logística, gracias a los cuales hay una 
gran oportunidad de mejora para los empresarios colombianos, con el fin de 
reestructurar los procesos estratégicos, tácticos y operacionales de cada 
Unidad de Negocio, para que sean organizaciones más competitivas, que 
puedan enfrentar los tratados de libre comercio, brindando mayor 
sostenibilidad y óptimo nivel de servicio. 
 
 ARENAS, Erica. Contacto Industrial No 4, Análisis de la cadena de 
suministro por medio del modelo SCOR. México. Universidad Tecnológica 
Metropolitana, 2007. p 3-8. (Articulo). Se presenta la aplicación del modelo 
de Referencia de las Operaciones de la Cadena de Suministros por sus 
siglas en ingles SCOR, en una empresa de abasto de artículos de primera 
necesidad a comunidades marginadas. 




 CALDERON, José Luis. IX Congreso de Ingeniería de organización, 
Análisis del modelo SCOR para la gestión de la cadena de suministro. Gijón. 
Universidad Politécnica de Valencia. 2005. p 1-10. Artículo. El presente 
trabajo analiza el modelo SCOR como herramienta para la Gestión de la 
Cadena de Suministro, y se ha realizado en el ámbito del Proyecto de la 
Generalitat Valenciana“Planificación Colaborativa y Ayuda a la Toma de 
Decisiones en la Gestión de la Cadena de Suministro” y en el contexto del 
Programa de Doctorado “Gestión de la Cadena de Suministro en el contexto 
de Empresa Virtual, Ingeniería y Modelización Empresarial” de la Universidad 
Politécnica de Valencia. Este informe se subdivide en tres secciones que 
abarcan: la descripción del modelo SCOR en sí, el análisis de casos de 
aplicación del mismo en diversas empresas, y las conclusiones. El trabajo ha 
sido realizado en base a la información brindada en la página Web del 
Consejo de la Cadena de Suministro (http://www.supply-chain.org) entre los 
meses de julio y diciembre de 2004. 
 
5.2. MARCO TEÓRICO 
 
5.2.1. Supply chain council 
 
El Supply chain council, es una  organización  independiente  sin  ánimo  de  
lucro  que  nació  en  1996  como  una iniciativa de base para el desarrollo 
de un modelo de referencia (SCOR) para la gestión de cadenas de 
abastecimiento, logística y operaciones, con una membresía abierta a todas 
las empresas y organizaciones interesadas en aplicar y fomentar la técnica 
en los sistemas de gestión de la cadena de suministro; como desarrolladora 
del modelo SCOR, realiza las investigaciones precisas para obtener los 
avances y mejoras correspondientes en vista de lograr el perfeccionamiento 
del modelo. 
 
Entre  las  compañías  fundadoras  están  incluidas,  Bayer,  Compaq,  
Procter  & Gamble,  Lockheed  Martin,  Nortel,  Rockwell,  Texas  Instruments, 
3M, Cargill, Pittiglio, Rabin, Todd, & McGrath (PRTM), y AMR Research, Inc.5 
 
5.2.1.1. Avances y mejoras del modelo 
 
 1996, el Supply Chain Council lanza el SCOR 1.0 que contenía como 
marco planificar, fuente, marca y entrega,  
 2000, se lanza el SCOR 4.0 que incluye un nuevo nivel inicial que es el 
proceso, así como la mejora en las definiciones para apoyar los bienes 
                                                 
5
 http://supply-chain.org/ 
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tangibles , software y servicios nuevos, definiciones de atributos de 
rendimiento y el establecimiento de las métricos de costo como nivel 1.  
 2001, en agosto se lanza el SCOR 5.0 donde se revisan las métricas y se 
detalla el proceso de devolución. 
 2002, en noviembre se realiza el primer seminario para usuario de Modelo 
SCOR en San José, California. 
 2003, en junio se lanza el SCOR 6.0, donde se define la entrega de 
productos al por menor, una nueva definición para la devolución de 
productos, las mejores prácticas de Bussiness  y una aclaración indicando 
que el nivel 1 de métricas no necesariamente se relaciona con el nivel 1 
de Procesos. 
 2004, se pone en marcha una reestructuración del SCOR para hacerlo 
accesible a las PYME, ya que el uso de este se expandió a nivel mundial, 
en junio se lanza el SCOR 7.0 en donde se reestructuran los procesos de 
retorno, se realiza una descripción exacta de la secuencia de actividades, 
se revisan la mejores prácticas y se amplía la documentación; en octubre 
se realiza el seminario de usuarios en St Louis, Missouri. 
 2007, en julio se lanza el SCOR 8.0, en donde se evidencian cambios 
como la introducción de un nuevo nivel  1 en el sistema métrico, 
definiciones sobre capital de trabajo, rediseño de mejores prácticas y un 
glosario para entradas y salidas. 
 2008, en abril se lanza el SCOR 9.0 que contiene nuevas métricas, 
procesos y mejores prácticas así como un modelo de referencia 
completamente rediseñado. 
 2010, se pone en marcha SCOR 10 , que incluye las características 
detalladas de trabajo y las aptitudes requeridas para los administradores 
de la cadena de suministro, también se incluye la versión en línea del 
modelo. 6 
 
5.2.2. Cadena de suministro 
 
Una cadena de suministro está formada por todas aquellas partes 
involucradas de manera directa o indirecta en la satisfacción de una solicitud 
de un cliente. La cadena de suministro incluye no solamente al fabricante y al 
proveedor, sino también a los transportadores, almacenistas, vendedores e 
incluso a los mismos clientes; debe ser dinámica e implicar un flujo constante 




                                                 
6 http://supply-chain.org/about/history 
7
 CHOPRA, Sunil. MEINDL, Peter. Administración de la cadena de suministro. 
México: Pearson educación, 2008. p. 3. 




5.2.2.1. Etapas de la cadena de suministro 
 
Una cadena de suministro típica puede abarcar varias etapas que incluyen: 
 
 Clientes o consumidores 
 Detallistas o Vendedores 
 Distribuidores 
 Fabricantes o Manufactura 
 Proveedores 
 
Cada etapa en la cadena de suministro se conecta a través del flujo de 
productos, información y fondos, estos flujos ocurren con frecuencia en 
ambas direcciones y pueden ser administrados por una de las etapas o un 
intermediario, no es necesario que una cadena de suministro cuente con 
cada una de las etapas, el diseño depende de las necesidades del cliente y 
de las funciones que desempeñan las funciones que abarcan. 8 
 






                                                 
8
 CHOPRA, Sunil. MEINDL, Peter. Administración de la cadena de suministro. 
México: Pearson educación, 2008. p. 5. 
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5.2.2.2. Objetivo de la cadena de suministro 
 
El objetivo de una cadena de suministro debe ser maximizar el valor total 
generado. El valor que una cadena de suministro genera es la diferencia 
entre lo que vale el producto final para el cliente y los costos en que la 
cadena incurre para cumplir la petición de éste; este valor está 
estrechamente relacionado con la rentabilidad de la cadena de suministro 
que es la diferencia entre los ingresos generados por el cliente y el costo total 
de la cadena de suministro, mientras más alta sea la rentabilidad más exitosa 
será la cadena de suministro. 
 
Habiendo definido el éxito de una cadena de suministro en términos de 
rentabilidad, se debe definir la fuente de ingresos que para este caso existe 
solo una: el cliente. 9 
 
5.2.2.3. Fases de decisión en una cadena de suministro 
 
La administración exitosa de la cadena de suministro requiere tomar muchas 
decisiones relacionada con el flujo de información, productos y fondos. Cada 
una de ellas debe tomarse para incrementar la rentabilidad de la cadena, 
estas decisiones se clasifican en tres categorías o fases dependiendo de la 
frecuencia de cada decisión. Como resultado cada fase debe considerar 
incertidumbre en el horizonte de decisión. 
 
 Estrategia o diseño de la cadena de suministro: Durante esta fase, 
dados los planes de fijación de precios y de marketing para un producto la 
compañía decide como estructurar la cadena de suministro durante los 
siguientes años. Decide cómo será la configuración, como serán distribuidos 
los recursos y que proceso se llevaran a cabo en cada etapa. Una compañía 
debe asegurarse de que la configuración de la cadena de suministro apoye 
sus objetivos estratégicos e incrementa la utilidad de la misma en esta fase. 
 Planeación de la cadena de suministro: Para las decisiones que se 
toman en esta fase, el periodo que se considera es de un trimestre a un año, 
por lo tanto la configuración de la cadena es esta fase es fija. Esta 
configuración establece las restricciones dentro de las cuales debe hacerse 
la planeación. La meta es maximizar el rendimiento de la cadena de 
suministro que se puede generar durante el horizonte de planeación, dadas 
las restricciones que se establecieron durante la fase estratégica o de diseño, 
se comienza la fase con un pronóstico para el siguiente año, la planeación 
incluye decidir cuales mercados serán abastecidos y desde que ubicaciones, 
                                                 
9
 CHOPRA, Sunil. MEINDL, Peter. Administración de la cadena de suministro. 
México: Pearson educación, 2008. p. 5. 
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la subcontratación, las políticas de inventarios y la oportunidad y magnitud 
de las promociones y precios. 
 Operación de la cadena de suministro: Aquí el horizonte de tiempo es 
semanal o diario y durante esta fase las compañías toman decisiones de 
acuerdo a cada cliente, las políticas de planeación ya se han definido. La 
meta de las operaciones de la cadena de suministro es manejar los pedidos 
entrantes de la mejor manera posible, durante esta fase las compañías 




Como definición general la logística es hacer que las cosas lleguen a donde 
necesitan estar, pero el Council of logistics management la define como la 
parte del proceso de la cadena de abastecimiento que planea, implementa y 
controla eficiente y efectivamente el flujo y almacenamiento de bienes, 
servicios e información desde el punto de origen hasta el punto de consumo, 
para satisfacer las necesidades del cliente; pero no es simplemente llevar las 
cosas donde se necesitan, sino hacerlo en un ambiente de mercado 
competitivo don de otras compañías buscan atraer los clientes de sus 
competidores. 11 
 
Grafico No 5. Logística integrada 
 
Fuente. http://www.dipolerfid.es/soluciones/logistica/Default.aspx 
5.2.3.1. Meta de la logística 
 
Si bien el transporte es importante, la logística es mucho más amplia, ya que 
requiere la coordinación de muchas actividades que controlan y rodean el 
transporte, incluyendo el diseño de la red de contactos, información, 
transporte, inventario y almacenamiento. Pero como definir la meta de la 
logística, se describen seis objetivos operacionales de un sistema logístico: 
 
                                                 
10
 CHOPRA, Sunil. MEINDL, Peter. Administración de la cadena de 
suministro. México: Pearson educación, 2008. p. 9. 
11
 LONG, Douglas. Logística internacional. México: Limusa, 2009. 474 p. 
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 Respuesta rápida: se necesita tener la capacidad para reaccionar 
rápidamente a los cambios y a los avances. La capacidad de proveer al 
cliente con lo que necesita es la clave para asegurar futuras compras. 
 Desviaciones mínimas: el desempeño debe ser consistente. 
 Inventario mínimo: el inventario es muy caro y debe mantenerse al 
mínimo. 
 Consolidación de movimientos: el costo de transporte puede reducirse si 
se consolidan los pequeños envíos a uno grande y con menos frecuencia, 
este presente un grado de dificultad más alto. 
 Calidad: no solo los productos deben ser de la más alta calidad, los 
servicios de logística también deben cumplir con estándares de calidad. 
 Soporte de ciclo de vida: abarca la necesidad no solo de entregar el 
producto, sino también manejar las devoluciones del mismo. Estas 
pueden ser por defectos o por reciclado del mismo. 
 
La meta general de la logística es alcanzar un nivel deseado de servicio al 
consumidor al costo más bajo. 12 
 
5.2.4. Modelo de referencia SCOR  
 
SCOR,  es  un  modelo  de  referencia  desarrollado  por  el  Supply  Chain  
Council, Este modelo integra los conceptos de reingeniería de procesos, 
benchmarking y medición de procesos, todo en un marco funcional 
cruzado. Aborda los procesos desde las perspectivas de procesos de 
Planeación, ejecución y facilitación de la gestión de cadenas de 
abastecimiento, logística y las operaciones. 13 
5.2.4.1. Ventajas 
 
Bajo   el   propósito   de   mejorar   la   eficacia   de   la   gestión   de   la   cadena   
de abastecimiento, el modelo proporciona las siguientes ventajas: 
 
 Ofrece una visión global de la integración, coordinación y 
sincronización de las actividades entre cada uno de los eslabones de la 
cadena gracias al uso de un lenguaje común. 
 Establece un esquema organizacional para el desarrollo de los 
procesos de la cadena de abastecimiento. 
 Permite desarrollar mayor comunicación tanto en los procesos 
internos como en los externos. 14 
                                                 
12
 LONG, Douglas. Logística internacional. México: Limusa, 2009. 474 p. 
13  SUPPLY CHAIN COUNCIL. SCOR: The supply chain reference: Version 
10.0, USA: Supply Chain Council Inc, 2010.  p. 11. 
14
  http://supply-chain.org/f/SCOR-Overview-Web.pdf 
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5.2.4.2. Estructura y alcance del modelo SCOR 
 
El  Modelo  está  organizado  alrededor  de  los  cinco  Procesos  
Principales  de Gestión:  Planificación  (Plan),  Aprovisionamiento  (Source),  
Manufactura  (Make), Distribución (Deliver) y Devolución (Return). 
 
El modelo SCOR abarca todas las interacciones con los Clientes (desde la 
entrada de  órdenes  hasta  el  pago  de  las  facturas),  todas  las  
transacciones  físicas  de materiales  (desde  los  Proveedores  de  los  
Proveedores  –Suppliers-  hasta  los Clientes de los Clientes –Customers-, 
incluyendo equipos, suministros, repuestos, productos a granel, software, 
etc.) y todas las interacciones con el Mercado (desde la Demanda Agregada 
hasta el cumplimiento de cada Orden). 
 





A  partir  del  modelo  SCOR,  se  puede  llegar  hasta  cinco  niveles  de  
detalle  de procesos: Nivel Superior (Tipos de Procesos), Nivel de 
Configuración (Categorías de Procesos), Nivel de Elementos de Procesos 
(Descomposición de los Procesos), Nivel de Flujo de Procesos (Detalles de 
proceso) y Nivel transaccional (Detalles de automatización), como se 
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 Nivel 1 - Macro Procesos 
 
El modelo SCOR está basado en 5 macro procesos principales 
 
o Planeación: Son los procesos mediante los cuales se balancea la 
demanda  agregada  y  la  oferta,  para  desarrollar  cursos  de  acción  
que equilibren los requerimientos de abastecimiento, producción y 
distribución. 
o Abastecimiento: Procesos que permiten la consecución de los bienes y 
servicios para cumplir con la demanda actual o planeada. 
o Manufactura  /Prestación  de  servicios:  Se  encarga  de  la  
transformación de  las  materias  primas  e  insumos  en  productos  
terminados  para  cumplir con la demanda actual o planeada 
o Distribución: Procesos que proveen los productos y servicios 
terminados para  cumplir  con  la  demanda  actual  o  planeada,  
incluye  petición  de  los clientes en cuanto a envíos, administración del 
transporte, verificaciones e inspecciones por parte del cliente y 
administración de la distribución. 
o Devoluciones: Le corresponde la coordinación de la devolución o 
retorno de productos por cualquier motivo. Servicio postventa. 
 
 Nivel 2 - Categorías de Proceso 
 
El  modelo  agrupa  los  procesos  dentro  de  tres  categorías  dependiendo  
de  la función que cumple el proceso dentro de la cadena de abastecimiento: 
 
o Procesos de Planeación: Con estos procesos se evalúan los recursos 
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disponibles para satisfacer la demanda esperada. Se 
descompone en cinco categorías de proceso, P1(Planeación de 
la cadena de abastecimiento), P2 (Planeación del abastecimiento), 
P3 (Planeación de la manufactura), P4 (Planeación de la 
distribución) y P5 (Planeación de las devoluciones) 
o Procesos de Ejecución: Allí se encuentran las categorías de los 
procesos S (Abastecimiento), M (manufactura/Prestación de 
servicios), D (Distribución) y R (Devoluciones). Las tres primeras se 
dividen según el tipo de configuración de la cadena, y reciben una 
numeración que puede ser 1, 2  o  3,  según  el  tipo  de  estrategia  
que  aplique  para  la  compañía.  Esta configuración depende de 
las necesidades y especificaciones establecidas por el cliente a la 
hora de la negociación. Los tres tipos de configuración de la 
cadena se describen a continuación: Para  almacenar  en  inventario  
(to-stock) :  Todos  los  procesos de la cadena productiva o de valor 
se realizan basados en pronósticos  de  la demanda  y en  
comportamientos históricos de  las ventas   para   alimentar   un   
inventario. Todo pedido   se satisface mediante el inventario actual. 
Por  pedido  para satisfacer una  orden (to-order): Todos  los 
recursos y los diferentes procesos dentro de la cadena comienzan 
a operar  en  el  momento  en  que  se  recibe  una  orden  de  
compra realizada por el cliente. Bajo  requerimientos específicos  
dados  por  el  cliente  (engineer to order): Por otro lado, el proceso 
de Devolución se divide en dos: SR (Devolución a proveedores) y 
DR (Devoluciones por parte de los clientes) y pueden estar 
asociados con, producto defectuoso, devoluciones de repuestos y 
otros materiales y producto en exceso 
o Procesos de Apoyo / Soporte: Preparan, preservan y controlan el 
flujo de información y la interacción entre los otros procesos. 
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 Nivel 3 - Elementos de Proceso 
 
Representa de forma detallada cada uno de los procesos a través de: 
 
o Definición de elementos secuénciales. 
o Entradas y salidas de información y materiales. 
o Indicadores clave de rendimiento. 
o Mejores Prácticas aplicables. 
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Grafico No 9. Elementos de Proceso. Modelo SCOR 
 
Fuente. Supply Chain Operations Reference Model. V 10.0. 
 
 Nivel 4 – Implementación del modelo 
 
Es el desarrollo e implantación de proyectos piloto de mejora a través de 
prácticas especificas en donde se determinan de forma completa los 
procesos de la empresa, así como los productos, la ubicación y / o la 
tecnología específica necesarias, estableciendo un flujo de trabajo exacto en 
donde se pueda observar la secuencia de pasos de forma detallada por 
ejemplo: La mayoría si no todas las empresas deben realizar una 
tarea conocida como "recibir, ingresar y validar un pedido del cliente" .Este 
es un proceso de nivel 3 (sD1.2),  en el nivel 4 se describen los pasos de 
cómo fue recibida la orden. Ejemplo de ello sería la especificación de cómo 
se realizó si por fax, teléfono, etc. otro paso describe  el orden y la forma en 
que se realizó por ejemplo cargados automáticamente por un determinado 
software por  medio del departamento de pedidos o procesados en la caja 
registradora del mostrador. Etc. Esto se realiza utilizando un lenguaje 








                                                 
15 SUPPLY CHAIN COUNCIL. SCOR: The supply chain reference: Version 
10.0, USA: Supply Chain Council Inc, 2010.  p. 16. 
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5.2.5. Análisis DOFA 
Es un análisis de vulnerabilidad que se utiliza para determinar el despeño 
de la organización ante una situación crítica específica que está afectando 
la empresa, permiten presentar un panorama general de la empresa dentro 
del medio en el cual se debe mover 16. 
Para poder realizar un estudio completo es necesario complementar el 
análisis con otras herramientas como son: 
 Matriz de Vester 
Esta matriz permite ubicar cada uno de los factores específicos con 
características comunes establecidos a partir de la matriz DOFA 
confrontándolos entre sí, estableciendo la afectación común, para 
realizar la evaluación respectiva se instaura una escala de influencias 
entre factores con valor de 0 a 3,  esta matriz cuenta con dos 
componentes que son SP (sumatoria pasiva) en la cual se establece 
como se ve afectado un factor por los demás y SA (sumatoria activa) 
en donde se establece como un factor afecta a los demás,  Al 
multiplicar estos dos valores se puede definir cuál valor es más crítico 
ya que presenta el producto más alto. 
 Estructura de efectos 
A través de la estructura de efectos se realiza el análisis grafico de los 
resultados obtenidos en la matriz de Vester,  ya que permite la 
visualización completa y mejorada de cada uno de los grupos, 
expresando la influencia ejercida por los diferentes grupos específicos 
entre sí. 
 Esquema axial 
El esquema axial está distribuido en cuatro cuadrantes en los cuales 
de acuerdo a la ubicación de cada factor se determinaran acciones a 
seguir, esta ubicación está sujeta a los valores obtenidos por cada 
factor en la matriz de Vester, en donde SP se ubicara en el eje y y SA 
se ubicara el eje x. 17 
 
5.3. MARCO CONCEPTUAL 
 
 Administración de activos: Miden la efectividad financiera de la cadena de 
abastecimiento: el manejo que se le da a los activos f ijos o al capital 
                                                 
16 SALLENAVE, Jean Paul. Gerencia y planeación estratégica. Bogota: 
Editorial Norma, 1990. 337 p. 
17 CAMPOS NARANJO, José Ignacio. Modelo Comercial MiPymes. Bogotá: 
Editorial Universidad Libre Bogotá, 2009. 400 p. 
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de trabajo, entre otros. 
 Administración de la cadena de abastecimiento (SCM): La 
administración de la cadena de abastecimiento “comprende la 
planeación y administración de todas las actividades de adquisición y 
compras, conversión y administración de la logística; incluye también la 
coordinación y colaboración entre canales, los cuales pueden ser 
proveedores intermediarios, proveedores de logística y clientes. en 
esencia, SCM integra las actividades de suministro y demanda dentro de 
y entre compañías.”   
 Administración Logística: la administración logística es la parte de la 
cadena de abastecimiento que planea, implementa y controla 
efectivamente el flujo normal y en reversa al igual que el almacenamiento 
de bienes y servicios junto con su información relacionada entre el punto 
de origen y el punto de consumo con el objeto de satisfacer las 
necesidades del cliente. 
 Agilidad: Hacen referencia a la agilidad o flexibilidad de la cadena de 
abastecimiento ante cambios en el mercado, con el propósito de 
mantener o ganar ventajas competitivas. 
 Aprovisionamiento (Source): Es la función logística mediante la cual se 
provee a una empresa de todo el material necesario para su 
funcionamiento. Su concepto es sinónimo de provisión o suministro. Las 
actividades incluidas dentro de este proceso son de necesidades, 
compra o adquisición, obtención, almacenamiento, despacho, control de 
stocks y utilización de desperdicios 
 Benchmarking: es una técnica utilizada para medir el rendimiento de un 
sistema o componente del mismo, frecuentemente en comparación con el 
que se refiere específicamente a la acción de ejecutar un benchmark. La 
palabra benchmarking es un anglicismo traducible al castellano 
como comparativa, también un proceso continuo de medir productos, 
servicios y prácticas contra competidores más duros o aquellas 
compañías reconocidas como líderes en la industria; puede definirse 
como un proceso sistemático y continuo para evaluar 
los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que 
son reconocidas como representantes de las mejores prácticas, con el 
propósito de realizar mejoras organizacionales; La importancia 
del benchmarking no se encuentra en la detallada mecánica de la 
comparación, sino en el impacto que pueden tener estas comparaciones 
sobre los comportamientos. Se puede considerar como un proceso útil de 
cara a lograr el impulso necesario para realizar mejoras y cambios. 
 Cadena De Valor: se define el valor como la suma de los beneficios 
percibidos que el cliente recibe menos los costos percibidos por él al 
adquirir y usar un producto o servicio. La cadena de valor es 
esencialmente una forma de análisis de la actividad empresarial mediante 
la cual descomponemos una empresa en sus partes constitutivas, 
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buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas 
actividades generadoras de valor. Esa ventaja competitiva se logra 
cuando la empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de 
valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por 
consiguiente la cadena de valor de una empresa está conformada por 
todas sus actividades generadoras de valor agregado y por los márgenes 
que éstas aportan.  
La cadena de valor de una empresa y la forma en que desempeña sus 
actividades individuales son un reflejo de su historia, de su estrategia, y 
de su enfoque para implementar la estrategia. El crear el valor para los 
compradores que exceda el costo de hacerlo es la meta de cualquier 
estrategia genérica. 
 Cliente: Es una figura que demanda los productos y servicios que las 
empresas ofrecen y por lo que consiguen consolidarse en el mercado y 
obtienen los ingresos y rendimientos para posicionarse y sobrevivir. 
 Confiabilidad : Mide El Desempeño De La Cadena De Abastecimiento 
en El Proceso De Entrega/ Distribución: Entrega De Producto Correcto, 
En el Lugar  Correcto,  En  Las  Condiciones  Y  Empaque  Correctos,  
Con  La  calidad Correcta, Con La Documentación Correcta, Al Cliente 
Correcto. 
 Competitividad: Entendemos por competitividad a la capacidad de una 
organización pública o privada, lucrativa o no, de mantener 
sistemáticamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, 
sostener y mejorar una determinada posición en el entorno 
socioeconómico. El término competitividad es muy utilizado en los 
medios empresariales, políticos y socioeconómicos en general. A ello se 
debe la ampliación del marco de referencia de nuestros agentes 
económicos que han pasado de una actitud auto protectora a un 
planteamiento más abierto, expansivo y proactivo. La competitividad 
tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier iniciativa 
de negocios, lo que está provocando obviamente una evolución en el 
modelo de empresa y empresario. La ventaja comparativa de una 
empresa estaría en su habilidad, recursos, conocimientos y atributos, 
etc., de los que dispone dicha empresa, los mismos de los que carecen 
sus competidores o que estos tienen en menor medida que hace posible 
la obtención de unos rendimientos superiores a los de aquellos.  
 Compra: Se refiere a la acción de obtener el (los) producto(s) o servicio(s) 
de la calidad adecuada, con el precio justo, en el tiempo indicado y en el 
lugar preciso. muchas empresas manejan este concepto cómo la acción 
de adquirir provisiones o materiales para la empresa (materias primas, 
componentes o artículos terminados se puede afirmar también que 
el proceso de compras no sólo implica el adquirir y obtener los productos 
que se requieran en una empresa sino que también incluye el negociar 
los precios y la calidad de los productos a comprar con la finalidad de 
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traer beneficios a la empresa sobre todo en términos monetarios. 
 Coordinación de actividades: La coordinación de actividades constituye 
un aspecto del proceso administrativo de gran relevancia dado que 
permite la integración de las actividades de departamentos 
independientes a efectos de perseguir las metas con eficacia 
 Costos:  Referentes a los costos asociados a la operación y gestión 
de la cadena de abastecimiento. 
 Devolución (Return): la devolución de la mercancía de los clientes se da 
cuando los productos no cumplen con todas o alguna de las condiciones 
pactadas, bien sea por problemas de calidad, cantidad, costo u 
oportunidad. 
 Distribución (Deliver): La distribución la constituyen un grupo de 
intermediarios relacionados entre sí que hacen 
llegarlos productos y servicios de los fabricantes a los consumidores y 
usuarios finales. 
 ECR  (Respuesta  Eficiente  Al  Consumidor): Es  Un  Modelo  Estratégico  
De negocios en el cual proveedores y distribuidores trabajan en forma 
conjunta, con el fin de entregar el mayor valor al consumidor final. 
 Ejecución De La Cadena De Suministro: La ejecución de la cadena 
consiste en implementar las funciones y medidas necesarias para realizar 
lo planificado. 
 ERP (Planeación  De  Recursos  Empresariales):  Están diseñados para 
modelar y automatizar muchos de los procesos básicos, con el objetivo de 
integrar  información  a través  de la empresa,  eliminando  complejas  
conexiones  entre sistemas de distintos proveedores. 
 Fabricante: En materia de consumo, un fabricante o productor es la 
persona (normalmente jurídica) dedicada a una actividad fabril de 
producción de productos para su consumo por parte de los consumidores 
finales. Los fabricantes realizan sus tareas de producción en fábricas y 
tienen una larga serie de obligaciones sobre seguridad e higiene de lo 
que producen, especialmente si se trata de alimentos para el consumo 
humano o animal, aunque también para los bienes de consumo que 
producen en materia de seguridad. 
 Indicadores De Gestión: Todas las actividades pueden medirse con 
parámetros que enfocados a la toma de decisiones son señales para 
monitorear la gestión, así se asegura que las actividades vayan en el 
sentido correcto y permiten evaluar los resultados de una gestión frente a 
sus objetivos, metas y responsabilidades. Estas señales son conocidas 
como indicadores de gestión. Un indicador de gestión es la expresión 
cuantitativa del comportamiento y desempeño de un proceso, cuya 
magnitud, al ser comparada con algún nivel de referencia, puede estar 
señalando una desviación sobre la cual se toman acciones correctivas o 
preventivas según el caso. 
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 Importación: Es el transporte legítimo de bienes y servicios nacionales 
exportados por un país, pretendidos para el uso o consumo interno de 
otro país. Las importaciones pueden ser cualquier producto o servicio 
recibido dentro de la frontera de un Estado con propósitos comerciales. 
Las importaciones son generalmente llevadas a cabo bajo condiciones 
específicas. Las importaciones permiten a los ciudadanos adquirir 
productos que en su país no se producen, o más baratos o de mayor 
calidad, beneficiándolos como consumidores. Al realizarse importaciones 
de productos más económicos, automáticamente se está librando dinero 
para que los ciudadanos ahorren, inviertan o gasten en nuevos productos, 
aumentando las herramientas para la producción y la riqueza de la 
población. 
 Manufactura (Make): Es la transformación de las materias primas en un 
producto totalmente terminado que ya está en condiciones de ser 
destinado a la venta 
 Medición De Procesos: Aunque existen innumerables procesos de 
medición diferentes, todos ellos culminan con la obtención de un 
resultado, el cual es afectado por distintos errores que surgen de la 
interacción entre el aparato de medida, el observador y el sistema bajo 
estudio 
 Modelo De Referencia: Se tiene que un modelo de referencia es un 
parámetro que se puede utilizar como guía en el desarrollo o aplicación 
de un tema específico. 
 Modelo SCOR: el modelo define el proceso común de la cadena de 
abastecimiento y lo confronta con las mejores prácticas. provee a las 
empresas una poderosa herramienta para  mejorar  las  operaciones  de  
la  cadena.  igualmente,  permite  a  los  productores, proveedores,  
distribuidores  mayoristas  y  minoristas  evaluar  la  efectividad  de  sus 
operaciones de la cadena de abastecimiento E Identifica Los Procesos 
Clave Que Deben Ser Optimizados. 
 Packing: Es El Proceso De Empaque De Una Serie Productos 
Terminados En Un almacén O Centro De Distribución. 
 Picking:  Es  El  Proceso  De  Recolectar  Una  Serie  De  Pedidos  En  Un  
Almacén  Para Completar Una Orden. 
 Planeación Colaborativa: fija y soluciona las desconexiones entre los 
socios de la  cadena  de  suministro.  su  principal  desafío  es  el  de  
mejorar  la  relación  entre distribuidores y fabricantes y entre fabricantes 
y sus proveedores a través de procesos co-gestionados y de intercambio 
de la información. utiliza la tecnología Internet para permitir la 
comunicación en tiempo real y una avanzada funcionalidad de 
planificación de diversas compañías para sincronizar el flujo de productos 
y optimizar La Asignación De Los Recursos. 
 Planificación (plan): Referida principalmente al conocimiento y 
programación de todas las actividades que intervienen en los procesos 
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sostenidos en la cadena de suministro. 
 Procedimientos externos: Son los que se realizan fuera de la 
organización pero que cuentan con la intervención de actores 
relacionados con la cadena de suministro, por ejemplo el transporte de 
mercancías. 
 Procedimientos internos: Son los que se realizan dentro de la 
organización en el marco de la cadena de suministro. 
 Procesos de ejecución: Allí se encuentran las categorías de los procesos 
abastecimiento, manufactura/prestación de servicios, distribución y 
devoluciones 
 Procesos  De  Planeación: Con  estos  procesos  se  evalúan  los  recursos 
disponibles para satisfacer la demanda esperada 
 Proveedor o distribuidor: Es la persona que surte a otras empresas con 
existencias necesarias para el desarrollo de la actividad, un proveedor 
puede ser una persona o una empresa que abastece a otras empresas 
con existencias (artículos), los cuales serán transformados para venderlos 
posteriormente o directamente se compran para su venta, estas 
existencias adquiridas están dirigidas directamente a la actividad o 
negocio principal de la empresa que compra esos elementos.  
 Reingeniería: en un concepto simple es el rediseño de un proceso en 
un negocio o un cambio drástico de un proceso. A pesar que este 
concepto resume la idea principal de la reingeniería esta frase no 
envuelve todo lo que implica la reingeniería. Reingeniería es comenzar de 
cero, es un cambio de todo o nada, además ordena la empresa alrededor 
de los procesos. La reingeniería requiere que los procesos fundamentales 
de los negocios sean observados desde una perspectiva transfuncional y 
en base a la satisfacción del cliente. Para que una empresa adopte el 
concepto de reingeniería, tiene que ser capaz de deshacerse de las 
reglas y políticas convencionales que aplicaba con anterioridad y estar 
abierta a los cambios por medio de los cuales sus negocios puedan llegar 
a ser más productivos Una definición rápida de reingeniería es "comenzar 
de nuevo". Reingeniería también significa el abandono de 
viejos procedimientos y la búsqueda de trabajo que 
agregue valor hacia el consumidor. 
 Satisfacción del cliente: Es el nivel del estado de ánimo de una persona 
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o 
servicio con sus expectativas 
 Velocidad  de  respuesta  :  Se  refiere  a  la  velocidad  con  la  cual  la 
cadena  de  abastecimiento  provee  productos  al  consumidor.  para 
ello, miden el tiempo empleado en la ejecución de una tarea particular 
dentro de la cadena de abastecimiento desde que se inicia la actividad 
hasta que se finaliza. 
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CAPITULO III. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
6. MODELO SCOR PARA HANSEATICA COMPAÑÍA LIMITADA 
 
6.1. NIVEL I - ALCANCE Y CONTENIDO ACTUAL DE LA CADENA 
DE SUMINISTRO DE HANSEATICA CIA LTDA SEGÚN EL 
MODELO SCOR 
 
La cadena de suministro de Hanseática está definida desde los proveedores 
internacionales directos hasta los distribuidores minoristas y empresas 
consumidoras que adquieren los productos directamente en la empresa, por 
lo que el alcance está enmarcado desde la negociación de la mercancía a 
importar hasta la entrega a los clientes distribuidores y/o clientes 
consumidores.  
 




Proveedor de material 
electrico
Proveedor de maquinaria 
de empaque
Proveedor de maquinaria 
textil
Almacen




Diagrama de alcance de Hanseatica




Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Visio (datos 
obtenidos en la visita realizada el día 8 de febrero de 2011 a las instalaciones 
de la empresa). 
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6.1.1. Tipos de procesos 
6.1.1.1. Planeación “PLAN” (sp) 
 
Está definido como el proceso que asigna los recursos disponibles a los 
procesos que intervienen en el cumplimiento de la demanda, para cada 
eslabón de la cadena se cuenta con una planeación independiente que 
resulta de la planeación general18. 
6.1.1.2. Abastecimiento “SOURCE” (SS) 
 
Se define como el proceso necesario para obtener los recursos o servicios 
oportunos para atender la demanda en el tiempo estipulado, estos pueden 
ser materia prima o mercancías19 
6.1.1.3. Distribución “DELIVERY” (SD) 
 
Se define como el proceso que involucra la planeación del transporte de los 
productos ya sea de forma directa o por medio de un operador logístico, 
desde la empresa hasta los distribuidores o hasta los consumidores, 
contando con la documentación solicitada, en los tiempos acordados y con el 
embalaje apropiado20 
 
6.1.1.4. Devoluciones “RETURN” (SR) 
 
Es el proceso mediante el cual se realizan devoluciones de mercancía ya sea 
por no conformidades, por daño o por vencimiento21 
 
6.1.2. Análisis DOFA  
 
Para obtener un correcto diagnóstico de la situación actual presentada en 
Hanseática, es preciso iniciar con el análisis de datos proporcionado en el 
desarrollo del análisis DOFA… Ver numeral 5.1.5…, en donde se ubicaron 
los factores concernientes a cada parámetro como se evidencia en la 
siguiente matriz. 
                                                 
18 SUPPLY CHAIN COUNCIL. SCOR: The supply chain reference: Versión 
10.0, USA: Supply Chain Council Inc, 2010.  p. 181. 
19 Ibíd 
 
20 SUPPLY CHAIN COUNCIL. SCOR: The supply chain reference: Version 
10.0, USA: Supply Chain Council Inc, 2010.  p. 181. 
21 Ibíd 





Tabla No 2. Matriz DOFA actual de Hanseática compañía limitada 
Análisis Externo Análisis Interno 
Oportunidades Fortalezas 
1. Aumento de inversión extranjera en Colombia generando 
más industria.                                                                             
2. Incremento en las exportaciones Colombianas incentivando 
aumentos en la producción.                                                       
3. Necesidad de cumplir con condiciones de alta calidad 
permitiendo abrir mercado para productos importados.                    
4. Incentivos en la creación de empresas por parte del gobierno 
colombiano.                                                                                  
5. Aumento en los niveles tecnológicos de la industria 
Colombiana.                                                                                       
6. Alta confianza en el rendimiento de los productos 
importados. 
1. Recursos financieros y estructurales adecuados                                                                  
2. Buena reputación en el mercado                                                   
3. Precios competitivos                                                                     
4. Alta calidad de los productos que se comercializan                         
5. Amplia garantía sobre los productos vendidos                               
6. Capacidad de otorgamiento de crédito a los clientes hasta 
por 90 días                                                                                        
7. Buena capacitación del personal comercial 
Amenazas Debilidades 
1. Competencia nacional con mejores tiempos de entrega.                 
2. Costos de importación con elevados aranceles.                             
3. Problemas de orden público.                                                        
4. Mayor presencia de los competidores en el mercado                     
5. Fluctuaciones políticas que afectan el desarrollo industrial 
1. Plataforma informática antigua                                                      
2. Poca capacidad de reacción a faltantes (sobrecosto y 
aumento en tiempos de entrega)                                                         
3. Poca coordinación entre departamentos internos de la 
empresa                                                                                              
4. Inexistencia de parámetros de funcionamiento para cada 
proceso y cargo                                                                                           
5. Inexistencia de mecanismos de control de procesos                             
6. no aplicación de parámetros de selección de proveedores y 
operadores logísticos 
Fuente. Elaboración propia (datos avalados por la ingeniera Liliana Malagon) 
 
A partir de los elementos establecidos en la matriz DOFA se delimitó ocho 
grupos específicos con características comunes, lo que da paso a la 
elaboración de una matriz de Vester teniendo como parámetro de medida la 
influencia de un factor en los demás con una escala de 0 a 3 en donde 0 es 
una influencia nula y 3 es una influencia alta, la matriz resultante se muestra 
a continuación: 
  
Tabla No 3. Matriz de Vester actual de Hanseática Cia Ltda. 
En: 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 ∑SA 
Influencia de: 
1. Creación y crecimiento de la 
competencia 
  3 2 0 0 2 0 0 3 10 
2. Consumo productos manufacturados 
en Colombia que requieren maquinaria 
o repuestos importados 
3   3 3 2 3 2 2 3 21 
3. Calidad, rendimiento, garantía y 
reputación 
3 3   3 3 3 0 3 3 21 
4. Tecnología y capacitación del 
personal 
2 2 3   0 3 0 3 1 14 
5. Análisis financiero 0 2 3 2   1 2 2 3 15 
6. Tiempo 3 3 3 2 2   3 3 3 22 
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7. Orden público y política 2 2 0 1 1 3   0 3 12 
8. Procesos internos 1 3 3 3 3 3 2   3 21 
9. Selección de proveedores y 
operadores logísticos 
0 3 3 2 3 3 3 3   20 
∑SP  14 21 20 16 14 21 12 16 22 
  SA x SP(Sumatoria Activa * Sumatoria 
pasiva) 
140 441 420 224 210 462 144 336 440 
Fuente. Elaboración propia (datos avalados por la ingeniera Liliana Malagon) 
 
De acuerdo a la matriz de Vester el factor que obtuvo una mayor valoración 
es el tiempo por lo que es necesario encaminar las acciones de mejora a 
este aspecto de forma prioritaria; para lograr una visualización completa y 
mejorada de la incidencia de cada uno de los grupos se construye una 
estructura de efectos, representando gráficamente como los factores se 
afectan entre sí teniendo como parámetro los valores SA y SP. 
 
Grafico No 11. Estructura de efectos actual de Hanseática compañía limitada 
1. Creacion y 
crecimiento de la 
competencia
2. Consumo productos 
manufacturados en 
Colombia que requieren 










7. Orden público y 
política
8. Procesos internos









Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Visio 
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La Estructura de efectos admite la visualización de la influencia ejercida por 
los diferentes grupos específicos entre sí, ratificando que el tiempo es el 
grupo que tiene una mayor influencia sobre los demás, este grafico admite la 
visualización completa de la afectación que tiene cada uno de los factores 
sobre o por los otros, esto confirma que si una de estas variables presenta un 
rendimiento menor puede llegar a desembocar en problemas que perturban 
toda la cadena de suministro;    como complemento y culminación del análisis 
DOFA se ubica cada uno de los grupos en un esquema axial el cual se 
construye teniendo como base los mayores valores de SP y SA…Ver 
numeral 5.1.2... Como límites máximos a ubicar en un plano cartesiano, 
como resultado se obtuvo el esquema axial con la correspondiente ubicación 
de grupos. 
 




1. Creación y crecimiento de la competencia
2. Consumo productos manufacturados en Colombia 
que requieren maquinaria o repuestos importados
3. Calidad, rendimiento, garantía y reputación
4. Tecnología y capacitación del personal
5. Recursos financieros
6. Tiempo
7. Orden público y política
8. Procesos internos
9. Selección de proveedores y operadores logísticos
 
Fuente. Elaboración propia (datos resultantes de la matriz de Vester … ver 
gráfico No 10 …) 
 
El esquema axial cuenta con cuatro fraccionamientos denominados 
cuadrante activo, cuadrante pasivo, cuadrante inerte y cuadrante crítico, los 
cuales tienen una significación diferenciada para cada uno de los grupos 
específicos o factores previamente establecidos que se ubican en cada una 
de dichas divisiones, de acuerdo a los resultados obtenidos en el esquema 
axial para Hanseática se puede concluir lo siguiente: 
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6.1.2.1. Cuadrante Activo: 
Los factores ubicados en este cuadrante no tienen influencia directa sobre 
los demás, en razón de que no se interrelacionan de forma directa con los 
demás, por lo que suelen pasar desapercibidos en los procesos cotidianos de 
la empresa, para el presente análisis no se ubicó ningún factor en este 
cuadrante. 
6.1.2.2. Cuadrante Pasivo: 
Los factores ubicados en este cuadrante son los que de tener una 
intervención, ya sea inmediata o a largo plazo, pueden generar resultados 
positivos, para el presente caso se ubica un factor que es: 
 Creación y crecimiento de la competencia 
Se hace entonces preciso que la empresa vigile los cambios sobre este 
factor, ya que la creación de nuevas empresas o el crecimiento de otras que 
se dedican a la misma actividad económica que Hanseática pueden estar 
generando acceso a nuevos mercados que pueden llegar a ser 
potencialmente atractivos. 
6.1.2.3. Cuadrante Inerte: 
En este cuadrante se ubican los factores que presentan poca influencia en el 
desarrollo de las actividades económicas de la empresa, para el presente 
caso no se ubicó ningún factor en este cuadrante    
6.1.2.4. Cuadrante Crítico: 
Los factores ubicados en este cuadrante, son los que muestran los puntos 
críticos de la empresa, primordialmente porque presentan una mayor 
incidencia en las actividades de Hanseática y son definitivos en el 
desempeño de la cadena de suministro, en este cuadrante se ubica: 
 Consumo de productos manufacturados en Colombia que requieren 
repuestos e insumos importados 
 Calidad, rendimiento, garantía y reputación de la empresa en el 
mercado 
 Tecnología y capacitación del personal 
 Recursos financieros 
 Tiempo 
 Orden público y política 
 Procesos internos 
 Selección de proveedores y operadores logísticos 
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Estos resultados permiten encaminar el proyecto, teniendo como punto de 
partida los factores que presentan una problemática más notoria dentro de 
los procesos contenidos en la cadena de suministro de Hanseática.   
 
6.1.3. Benchmarking  
 
El Benchmarking es una técnica que permite identificar las mejores prácticas 
que se aplican en otras organizaciones o departamentos, para de esta forma 
realizar una comparación que permita determinar las ventajas y desventajas 
que admitan el mejoramiento de los procesos propios, el benchmarking se 
puede clasificar de acuerdo al tipo de estudio que se realiza, para el presente 
proyecto se va a aplicar el benchmarking competitivo directo, ya que este 
permite realizar un paralelo de los procesos contenidos en la cadena de 
suministro de las principales empresas competidoras de Hanseática. 
6.1.3.1. Selección de empresas 
 
Las principales empresas que son consideradas competencia de Hanseática 
de acuerdo a la actividad económica que llevan a cabo son: 
 
 Laumayer: Empresa importadora colombiana que se encarga 
de distribuir material eléctrico y de comunicaciones en Colombia de 
diversas marcas como son Lovato electric, Moeller, Mitsubishi electric 
entre otras. 
 Siemens: Empresa alemana que cuenta con instalaciones de 
ensamblaje de material eléctrico en la ciudad de Bogotá, está 
considerado como un proveedor de altísima calidad.  
 Maper: Empresa Colombiana dedicada a la importación y 
distribución en Colombia de equipos e insumos para codificación 
industrial de marca Videojet de tipo láser, termo transferencia e 
inyección de tinta. 
 Molytec: Empresa que distribuye lubricante de marca OKS de 
Alemania 
 
Estas fueron seleccionadas en razón de que presentan una mayor afinidad 
de productos con Hanseática, a pesar de esto las diferencias porcentuales 
pueden ser muy acentuadas, el principal inconveniente actualmente es que 
no existe un criterio exacto de selección para empresas competidoras por 
medio de variables más específicas, Como punto de partida se utilizaran los 
factores previamente identificados como críticos en el análisis DOFA, ya que 
estos están considerados como trascendentes en el objetivo de lograr un 
funcionamiento superior de la cadena de suministro de la empresa. 
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6.1.3.2. Selección de productos 
Para poder seleccionar los productos que representan una mayor carga en 
el stock de la empresa se optó por aplicar la técnica de clasificación ABC 
para cada departamento contemplado en el organigrama, este sistema se 
complementa con un diagrama de Pareto permitiendo visualizar de forma 
clara la situación de los productos y la correspondiente selección. 
 Selección de producto modelo en el departamento de eléctricos 
 





% Stock total 
en valor % Acumulado Clase 
BF0910A22060 $ 2.737.750 18% 18% A 
BF3200A22060 $ 2.508.408 17% 35% A 
BF2510A22060 $ 2.464.533 16% 51% B 
BF3800A22060 $ 2.368.825 16% 67% B 
BF1810A22060 $ 1.974.396 13% 80% B 
BF1210A22060 $ 1.658.580 11% 91% C 
BF0901A22060 $ 557.180 4% 95% C 
BF0004A22060 $ 605.730 4% 99% C 
BF0022A22060 $ 85.202 1% 99% C 
BF0040A22060 $ 124.965 1% 100% C 
Total $ 15.085.569 100% 
  Fuente: Elaboración propia (Datos obtenidos del sistema de información 
SIIGO) 
 
Grafico No 13. Clasificación ABC por valor de stock de productos eléctricos 
Fuente: Elaboración propia  




 Selección de producto modelo en el departamento de lubricantes 
 
Tabla No 5. Tabla de datos clasificación ABC de codificadores 
Fuente: Elaboración propia (Datos obtenidos del sistema de información 
SIIGO) 
 
Grafico No 14. Clasificación ABC por valor de stock de lubricantes 
 






% Stock total en 
valor % Acumulado Clase 
Barrierta L55/2 $ 76.675.620 27% 27% A 
Barrierta L55/3 $ 40.150.208 14% 42% A 
Unisilkon L50/2 $ 38.410.140 14% 55% B 
Paraliq GTE 703 $ 35.171.980 13% 68% B 
Wolfrakote top paste $ 30.002.976 11% 79% B 
Polylub WH2 $ 26.013.054 9% 88% C 
Staburags NBU12 $ 16.599.500 6% 94% C 
Microlube GB00 $ 11.064.249 4% 98% C 
Staburags N12 MF $ 4.034.661 1% 99% C 
Isoflex NBU15 $ 1.919.912 1% 100% C 
Total $ 280.042.300 
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 Selección de producto modelo en el departamento de codificadores 
 





% Stock total en 
valor % Acumulado Clase 
PB-260E $ 292.036.220 34% 34% A 
PXR-D460W $ 224.146.755 26% 60% A 
EP-COM2 $ 107.788.912 12% 72% B 
EP-IM2 $ 69.909.094 8% 80% B 
RX-SD160W $ 67.635.778 8% 88% B 
EP-COM-LH $ 55.422.243 6% 94% C 
EP-COM32-LH $ 25.896.050 3% 97% C 
EP-COM32-RH $ 10.358.420 1% 98% C 
RX-BD160W $ 7.364.118 1% 99% C 
EP-COM-RH $ 6.158.027 1% 100% C 
Total $ 866.715.617 100% 
  Fuente: Elaboración propia (Datos obtenidos del sistema de información 
SIIGO) 
 
Grafico No 15. Clasificación ABC por valor de stock de codificadores 
 
Fuente: Elaboración propia 
De acuerdo a los resultados observados en cada uno de los gráficos los 
productos seleccionado son, para el departamento eléctrico el contactor 
principal de referencia BF0910A22060, para el departamento de lubricantes 
la grasa denominada Barrierta L55/2 y para el departamento de codificadores 
el equipo denominado PB-260E. 
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así mismo se establece como parámetro de comparación en cada uno de 
estos factores la utilización de un producto por departamento el cual es 
seleccionado de acuerdo a un elemento diferenciador dentro de las 
necesidades de la empresa, para el caso del departamento eléctrico se 
seleccionó un Contactor tripolar principal 1NA Max 25 AC1 - 9 AC3 (110V-
220V) por ser el producto con mayor rotación, para el departamento de 
codificadores se seleccionó un codificador de inyección de tinta continuo por 
proporcionar una mayor rentabilidad para la empresa y para el departamento 
de lubricantes se optó por Grasa sintética a base de aceites de polieter 
perfluorados y PTFE por kilo por presentar también una mayor rentabilidad 
6.1.3.3. Participación de ventas en mercados que requieren 
repuestos e insumos importados 
Los procesos de manufactura en los cuales se utiliza maquinaria que 
requiere insumos o repuestos importados es cada día más extenso, en razón 
de que cada vez existe una mayor inversión de empresas extranjeras que 
ubican sus plantas directamente en el territorio nacional, estas por políticas 
prefieren importar ya sea directamente o a través de un representante de 
determinada marca, la maquinaria e insumos que requiere para poder 
desarrollar sus actividades productivas,  de la misma forma las empresas 
nacionales tienden a confiar en la calidad de los productos importados, por 
esta razón se considera este segmento del mercado como atractivo, como 
complemento se debe conocer que las importaciones de lubricantes y de 
productos para la industria han presentado una tendencia a  aumentar desde 
el año 2009 hasta mayo de 2011 teniendo una variación de 55% y 33.% 22, 
respectivamente. 
Para poder constituir un porcentaje de participación es necesario conocer el 
valor total de las ventas y de acuerdo a la cantidad correspondiente a cada 
empresa se establecer el porcentaje de participación. 
 
Tabla No 7. Participación en mercado de partes eléctricas 
Insumos 
Eléctricos 
Contactor tripolar principal 1NA Max 25 AC1 - 9 AC3 
(110V-220V) 







Hanseática Lovato BF0910A 41 19% 
Laumayer  Moeller DILM9-10 62 29% 
Siemens Siemens 3RT1015-1AN21 172 81% 
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Fuente. Elaboración propia (Datos obtenidos de la superintendencia de 
sociedades a través de su página web 
http://sirem.supersociedades.gov.co/SIREM/index.jsp) 
 






Fuente. Elaboración propia (Datos obtenidos de la superintendencia de 
sociedades a través de su página web 
http://sirem.supersociedades.gov.co/SIREM/index.jsp) 
 








Fuente. Elaboración propia (Datos obtenidos de la superintendencia de 
sociedades a través de su página web 
http://sirem.supersociedades.gov.co/SIREM/index.jsp) 
 
Grafico No 16. Participación de ventas en mercados de productos importados 
LAUMAYER 
COLOMBIANA  
S.A.                                                           
; 16,19%
MAPER S. A.                                                                                         
; 23,36%
MOLYTEC 
LTDA.                                                                                       
; 3,38%




LIMITADA                                                                        
; 5,76%
 




Codificador Continuo de Inyección de tinta 






Hanseática Hitachi PB-260E 33 18% 
Maper Videojet Videojet 1610 147 82% 
Lubricantes 
Especiales 
Grasas sintética a base de aceites de polieter 
perfluorados y PTFE 






Hanseática Kluber Barrierta L55/2 88 85% 
Molytec OKS OKS 479 16 15% 
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De acuerdo a los datos obtenidos se evidencia que Hanseática no tiene una 
participación alta en los segmentos de material eléctrico y codificadores 
principalmente por el hecho de que se encuentra afianzando marcas nuevas 
y que no tienen reconocimiento en Colombia a diferencia de sus empresas 
competidoras las cuales han empezado con marcas previamente acreditadas 
o comercializan sus marcas hace mucho tiempo atrás, por lo que se requiere 
establecer medidas que permitan sobrepasar las características distintivas en 
diversos aspectos de la cadena de suministro. 
6.1.3.4. Precio, calidad, garantía y reputación de la empresa en el 
mercado  
En relación con los factores encaminados a mejorar la perspectiva que el 
cliente tiene de la empresa se determinó una matriz comparativa tomando 
como fuente las listas de precios presentes en Internet, así como los 
catálogos generales de cada una de las marcas, a continuación se pueden 
observar las diferentes matrices comparativas: 
 
Tabla No 10. Precio, garantía y calidad en mercado de partes eléctricas 
Insumos 
Eléctricos 
Contactor tripolar principal 1NA Max 25 AC1 - 9 AC3 (110V-220V) (Unidad) 
Empresa Marca Referencia Precio 
Garantía 
Calidad  Reputación 
Directa Proveedor 
Hanseática Lovato BF0910A $ 130.000 30 Días 12 Meses Alta Confiable 
Laumayer Moeller DILM9-10 $ 123.000 5 Días 12 Meses Muy Alta Confiable 
Siemens Siemens 3RT1015-1AN21 $ 173.900 5 Días 12-18 meses Muy Alta Confiable 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos de los proveedores y 
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Grafico No 17. Precio, garantía y calidad en mercado de partes eléctricas 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel  
 
Tabla No 11. Precio, garantía y calidad en mercado de codificadores 
Equipos 
Codificadores 
Codificador Continuo de Inyección de tinta  (Unidad) 
Empresa Marca Referencia Precio 
Garantía 
Calidad  Reputación 
Directa Proveedor 
Hanseática Hitachi PB-260E $ 25.000.000 12 Meses 36 Meses Alta Confiable 
Maper  Videojet Videojet 1610 $ 28.000.000 6 Meses 36 Meses Alta Confiable 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos de los proveedores y 
distribuidores a través de su páginas web 
http://www.videojet.com/laam/es/index, http://www.mapersa.com.co/) 
 
Grafico No 18. Precio, garantía y calidad en mercado de codificadores 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel 
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Tabla No 12. Precio, garantía y calidad en mercado de lubricantes 
Lubricantes 
Especiales 
Grasas sintética a base de aceites de polieter perfluorados y PTFE (Kilogramo) 
Empresa Marca Referencia Precio 
Garantía 
Calidad  Reputación 
Directa Proveedor 
Hanseática Kluber Barrierta L55/2 $ 1.800.000 N/A N/A Muy Alta Confiable 
Molytec OKS OKS 479 $ 1.500.000 N/A N/A Alta Confiable 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos de los proveedores y 






Grafico No 19. Precio, garantía y calidad en mercado de lubricantes 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel  
La parte eléctrica de la empresa cuenta con ventaja en la parte 
correspondiente a la garantía directa, ya que permite un margen más alto 
que la competencia, pero ve mermada su capacidad competitiva por el hecho 
de que la consideración general del mercado es que la marca Lovato puede 
tener una menor calidad que las otras marcas; en cuanto a la parte de 
codificación Hanseática ofrece un mejor precio de compra, pero sus equipos 
de marca Hitachi están siendo introducidos en el mercado, razón por la que 
no son tan conocidos como los de marca Videojet que ya tiene varios años 
en el mercado, la parte de lubricación es donde presenta mayor fortaleza ya 
que a pesar de tener un precio mayor, el producto presenta características de 
calidad superiores así como mayor reconocimiento de marca. 
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6.1.3.5. Tecnología y capacitación  
En relación a la plataforma tecnológica de información utilizada, Hanseática 
cuenta con el sistema SIIGO, el cual se ejecuta sobre plataforma MS-DOS, 
este sistema solamente tiene cobertura contable, sin incluir ningún otro tipo 
de servicio, además no cuenta con soporte tecnológico reciente, las 
empresas Siemens y Laumayer cuentan con la plataforma SAP, la cual 
integra la parte contable con la mejora continua de todo el sistema, para las 
empresas Maper y Molytec no se pudo establecer el sistema tecnológico 
utilizado; en el apartado de capacitación Maper, Laumayer y Siemens 
asumen programas de capacitación propios que están disponibles tanto para 
el personal interno como para los clientes interesados, Las demás empresas 
no cuentan con esta posibilidad incluida Hanseática. 23 
6.1.3.6. Recursos financieros  
Para realizar el benchmarking de la parte financiera, se utilizó información 
contable del año 2010, contenida en la página de la superintendencia de 
sociedades 24, esta entidad se encarga de vigilar y controlar la información 
referente a las contribuciones y al estado de cuenta financiero, generado por 
las sociedades empresariales colombianas; el análisis realizado es de tipo 
transversal, ya que se comparan los valores de las razones de la empresa 
con los de un competidor importante o grupo de competidores como en este 
caso, los datos expuestos se encuentran en miles de pesos. 
 
Tabla No 13. Información financiera  
INFORMACION EMPRESAS 

























































































































































































































































































BOGOTA-D.C   MEDELLIN     ITAGUI     MOSQUERA     
CIIU G5190 D3190 G5190 G5242 D2429 
Sector 29 48 29 30 15 










































































































































































07/03/2011 08/03/2011 02/03/2011 28/03/2011 24/03/2011 
INFORMACION RELEVANTE BALANCE GENERAL 
Inventarios  $     847.830,00   $   67.360.004,00   $   7.140.203,00   $   7.972.365,00   $ 1.120.987,00  
Activo corriente  $  3.097.653,00   $ 361.014.471,00   $ 12.395.266,00   $ 14.683.226,00   $ 3.587.293,00  
Propiedades, 
planta y equipo  $     418.712,00   $   61.963.144,00   $      651.474,00   $   1.101.014,00   $ 1.378.744,00  
Activo no 
corriente  $  2.126.394,00   $ 298.192.559,00   $      695.120,00   $   3.002.894,00   $ 6.078.931,00  
Total activo  $  5.224.047,00   $ 659.207.030,00   $ 13.090.386,00   $ 17.686.120,00   $ 9.666.224,00  
Obligaciones 
financieras  $                    -     $   46.372.121,00   $   1.335.874,00   $          4.585,00   $    389.147,00  
Proveedores  $     164.934,00   $   54.169.155,00   $   1.178.536,00   $   2.017.878,00   $    108.530,00  
Costos y gastos 
por pagar 
 $       40.175,00   $                       -     $      203.844,00   $      165.051,00   $      46.658,00  
Obligaciones 
laborales  $       87.113,00   $     9.663.291,00   $      119.197,00   $      427.085,00   $      38.749,00  
Pasivo corriente  $     634.335,00   $ 269.371.208,00   $   3.894.079,00   $   6.473.552,00   $ 1.519.940,00  
Pasivo no 
corriente  $                    -     $ 115.669.041,00   $                     -     $                     -     $    129.674,00  
Total pasivo  $     634.335,00   $ 385.040.249,00   $   3.894.079,00   $   6.473.552,00   $ 1.649.614,00  
Aportes sociales  $     270.000,00   $                       -     $                     -     $                     -     $    700.000,00  
Reservas  $     913.670,00   $   25.022.802,00   $      461.217,00   $      730.357,00   $    162.311,00  
Resultados del 
ejercicio  $      -69.886,00   $   15.894.773,00   $   1.813.379,00   $   1.559.435,00   $    465.395,00  
Total patrimonio  $  4.589.712,00   $ 274.166.781,00   $   9.196.307,00   $ 11.212.568,00   $ 8.016.610,00  
Fuente. Elaboración propia (Datos obtenidos de la superintendencia de 
sociedades a través de su página web 
http://sirem.supersociedades.gov.co/SIREM/index.jsp) 
 
La empresa muestra un nivel de patrimonio y activo más bajo que la 
competencia, pero así mismo se ve compensado con el bajo nivel del pasivo, 
lo que direccionaría las políticas financieras de la empresa a un nivel de 
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Tabla No 14. Estado de resultados 
INFORMACION EMPRESAS 


























































































































































































































































































BOGOTA-D.C   MEDELLIN     ITAGUI     MOSQUERA     
CIIU G5190 D3190 G5190 G5242 D2429 


































































































































































07/03/2011 08/03/2011 02/03/2011 28/03/2011 24/03/2011 
ESTADO DE RESULTADOS 
Ingresos 
operacionales 
 $  6.491.699,00   $ 672.620.749,00   $ 18.262.874,00   $ 26.346.893,00   $ 3.814.198,00  
- Costo de ventas 
y prestación de 
servicios 
 $  4.006.148,00   $ 568.934.733,00   $ 10.160.787,00   $ 18.316.429,00   $ 1.626.921,00  








 $  1.717.487,00   $   67.592.818,00   $   3.686.217,00   $   3.849.913,00   $    753.861,00  
Utilidad 
operacional 
 $      -69.576,00   $    -6.688.049,00   $   2.904.768,00   $   2.343.304,00   $ 1.081.151,00  
Ingresos no 
operacionales 
 $     182.068,00   $   37.085.861,00   $      616.533,00   $      729.276,00   $    792.285,00  
- Gastos no 
operacionales  
 $     171.715,00   $   13.533.974,00   $      793.084,00   $      479.860,00   $ 1.030.839,00  
Utilidad antes de 
impuestos y de 
ajustes por 
inflación 




 $       10.663,00   $        969.065,00   $      914.838,00   $   1.033.285,00   $    377.202,00  
Ganancias y 
perdidas 
 $      -69.886,00   $   15.894.773,00   $   1.813.379,00   $   1.559.435,00   $    465.395,00  
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Fuente. Elaboración propia (Datos obtenidos de la superintendencia de 
sociedades a través de su página web 
http://sirem.supersociedades.gov.co/SIREM/index.jsp) 
 
La empresa es la única en relación con sus competidores que presenta 
perdidas en el año 2010, esto representa una debilidad muy importante en 
cuanto a la competencia, pero puede ser tomada como un factor en el cual 
se deben realizar mejoras considerables. 
a. Análisis de liquidez 


























































































































































































































































































 $    2.463.318,00   $  91.643.263,00   $ 8.501.187,00   $ 8.209.674,00   $ 2.067.353,00  
Razón 
circulante 
  4,88  
                       
1,34  
                     
3,18  
                     
2,27  




  3,55  
                       
1,09  
                     
1,35  
                     
1,04  
                     
1,62  
Fuente. Elaboración propia (Datos obtenidos de los estados financieros 
proporcionados por la superintendencia de sociedades) 






HANSEATICA COMPANIA LIMITADA       
SIEMENS S.A.                                             
LAUMAYER COLOMBIANA  S.A.               
MAPER S. A.                                               
MOLYTEC LTDA.                                         
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel 




Hanseática cuenta con un capital de trabajo neto que está muy por debajo 
de la mayoría de empresas competidoras, aunque en el caso de siemens 
esta empresa tiene un mayor rango de aplicación razón por la cual sería 
desatinado plantear la posibilidad de llegar esta cantidad como objetivo de 
negocio.  
Grafico No 21. Razón circulante 
HANSEATICA 
COMPANIA 
LIMITADA                                                                        
;  4,88 
SIEMENS S.A.                                                                                        
;  1,34 
MAPER S. A.                                                                                         
;  2,27 
MOLYTEC 
LTDA.                                                                                       
;  2,36 
LAUMAYER 
COLOMBIANA  
S.A.                                                           
;  3,18 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel 
La razón circulante muestra que Hanseática tiene la capacidad de cubrir sus 
obligaciones de forma más clara que sus competidores, principalmente por el 
hecho de que sus activos tienen más posibilidad de transformarse en 
efectivo. 
Grafico No 22. Prueba Ácida 
HANSEATICA 
COMPANIA 
LIMITADA                                                                        
;  3,55 
SIEMENS S.A.                                                                                        
;  1,09 
LAUMAYER 
COLOMBIANA  
S.A.                                                           
;  1,35 
MAPER S. A.                                                                                         
;  1,04 
MOLYTEC 
LTDA.                                                                                       
;  1,62 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel 
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La prueba acida muestra que aun prescindiendo de sus inventarios 
Hanseatica tiene mayor capacidad que sus competidores para cubrir el 
pasivo con sus activos corrientes. 
b. Análisis de actividad 


























































































































































































































































































                     
76,19  
                     
42,62  
                
252,98  
                
156,69  




                       
1,24  
                       
1,02  
                     
1,40  
                     
1,49  
                     
0,39  
Fuente. Elaboración propia (Datos obtenidos de los estados financieros 
proporcionados por la superintendencia de sociedades) 
 
Grafico No 23. Duración promedio de inventario 
HANSEATICA 
COMPANIA 
LIMITADA                                                                        
;  76,19 
MAPER S. A.                                                                                         
;  156,69 
MOLYTEC 
LTDA.                                                                                       
;  248,05 SIEMENS S.A.                                                                                        
;  42,62 
LAUMAYER 
COLOMBIANA  
S.A.                                                           
;  252,98 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel 
 
La duración del inventario de Hanseática presenta ventajas frente a la 
competencia, ya que solamente es superado por Siemens, en 30 días de 
duración pero aventaja de forma muy notoria hasta en 175 días a Laumayer. 
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Grafico No 24. Rotación de activos 
HANSEATICA 
COMPANIA 
LIMITADA                                                                        
;  1,24 
SIEMENS S.A.                                                                                        
;  1,02 
LAUMAYER 
COLOMBIANA  
S.A.                                                           
;  1,40 
MAPER S. A.                                                                                         
;  1,49 
MOLYTEC 
LTDA.                                                                                       
;  0,39 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel 
La rotación de activos representa la capacidad de utilizar sus activos para 
generar ventas, la empresa solamente está por debajo de Laumayer y 
Maper, en un punto muy cercano por lo que se puede afirmar que posee un 
nivel bueno de rotación de activos. 
c. Análisis de rentabilidad 
























































































































































































































































































Margen de utilidad bruta 38,29% 15,42% 44,36% 30,48% 57,35% 
Margen de utilidad 
operativa 
-1,07% -0,99% 15,91% 8,89% 28,35% 
Margen de utilidad neto -0,91% 2,51% 14,94% 9,84% 22,09% 
Rendimiento sobre los 
activos 
-1,34% 2,41% 13,85% 8,82% 4,81% 
Rendimiento sobre 
capital contable 
-1,52% 5,80% 19,72% 13,91% 5,81% 
Fuente. Elaboración propia (Datos obtenidos de los estados financieros 
proporcionados por la superintendencia de sociedades) 
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Grafico No 25. Rendimiento 







LIMITADA                                              
SIEMENS S.A.                                       
LAUMAYER COLOMBIANA  S.A.        
MAPER S. A.                                         
MOLYTEC LTDA.                                  
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel 
El margen de utilidad más alto lo tiene Molytec, y el rendimiento más alto es 
de Siemens, Hanseática no ha tenido un buen desempeño en el año 2010, 
principalmente por el hecho de encontrarse posicionando nuevas marcas 
como Hitachi, Domino o Lovato, razón por la que las ventas no se encuentran 
en un nivel óptimo, esto tiene un efecto negativo sobre el rendimiento los 
márgenes de rendimiento, lo cual es evidente en la gráfica en donde la 
empresa no logra sobrepasar a ninguna de las empresas competidoras. 
6.1.3.7. Tiempo de cumplimiento 
El cumplimiento en tiempo de entrega de cada una de las empresas fue 
consultado a través del cuestionario antes mencionado [Ver anexo 1], a 
continuación se observa la respetiva tabulación: 









































(días) 3 3 2 3 4 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos en la visita realizada el 16 de 
noviembre de 2010) 
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Grafico No 26. Plazo de entrega en días 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel 
6.1.3.8. Afectación de procesos de la cadena de suministro por 
orden público y político 
La afectación de la cadena de suministro por sucesos públicos y políticos, 
tendría un comportamiento análogo para cualquier empresa de los sectores 
económicos en los que se encuentra Hanseática. Motivo por el cual se puede 
decir que todas se encuentran en el mismo paralelo competitivo frente a este 
aspecto.  
6.1.3.9. Procesos internos de la cadena de suministro y selección de 
proveedores y operadores logísticos 
 
La evaluación de procesos contenidos en la cadena de suministro, así como 
la selección de proveedores y operadores logísticos no se puede llevar a 
cabo en razón de que los datos necesarios no son accesibles, al público en 
general y cada empresa bloquea esta información ya que se considera parte 
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6.1.3.10. Otros aspectos a considerar 
 
Tabla No 19. Otros aspectos a considerar 
Áreas 







































Producto Disponibilidad de producto 70% 85% 100% 70% 70% 
Procesos 
Operación logística de 
ingreso 15 días 15 días 1 día 15 días 15 días 
Funciones 
de Apoyo 
Remuneración personal Alta Normal Alta Normal Normal 

























Fuente. Elaboración propia (Datos obtenidos en la reunión sostenida el 16 de 
mayo de 2011 con la Ingeniera Liliana Malagon) 
6.1.3.11. Consolidación de datos más relevantes en el 
benchmarking 
 
A continuación se presenta un resumen de los datos anteriormente 
analizados para facilitar la comprensión de la incidencia de estos en la 
cadena de suministro. 
 




En cuanto a participación Hanseática se encuentra por encima 
de Molytec en la parte lubricante en un 60%, pero es 
superado por maper en codificadores por 64% y por siemens 
y laumayer en eléctricos por 62% y 10% respectivamente 




En la parte eléctrica el precio del Contactor se encuentra en 
$130,000, por debajo de siemens que es de $173,000 pero 
por encima de laumayer que es de $123,000, en cuanto a la 
parte de codificación, maper cuenta con un precio de 
$28,000,000 y Hanseática con $25,000,000 en equipos son 
prestaciones similares, finalmente la parte de lubricantes 
muestra un precio de $1,800,000 por kilo de grasa en 
Hanseática y de $1,500,000 por kilo de grasa en Molytec 
Postventa y 
garantía 
Todas las empresas competidoras cuentas con servicio 
postventa en instalación y funcionamiento de equipos e 
insumos, también ofrecen garantía directa sin gestionar 
reclamaciones con el proveedor 
Margen de 
utilidad neto 
La empresa que cuenta con un margen de utilidad más amplio 
es Molytec con 22,09% seguido por Laumayer con 14,94%, 
después están Maper y siemens con 9,84% y 2,51% 
respectivamente y por ultimo Hanseática la cual tiene un 
margen negativo de -0,91% 
Cumplimiento 
El plazo de entrega en días a nivel nacional cuando hay 
disponibilidad de inventarios es de 2 días en el caso de 
siemens ya que cuenta con puntos de distribución nacional, 
para Hanseática, maper y laumayer es de 3 días tiempo 
promedio que demoran los operadores logísticos en realizar la 
entrega en la mayoría de ciudades, para el caso de Molytec 
este se demora 4 días principalmente por no contar con 
planes de distribución subcontratados 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos del benchmarking previamente 
aplicado) 
 
6.1.4. Métricas de modelo SCOR nivel I 
 
Los indicadores del nivel uno se obtienen desde los cálculos de bajo nivel y 
son principalmente indicadores de alto nivel que atraviesan varios procesos 
del modelo SCOR. Los cálculos a niveles más bajos (indicadores 
correspondientes a los niveles 2 y 3) están generalmente asociados con un 
subconjunto más estrecho de procesos25, para obtener los valores 
correspondientes a las métricas de nivel I es necesario establecer la 
evaluación correspondiente a las métricas de nivel II ya que estas 
proporcionan los valores específicos que componen los indicadores de cada 
atributo de rendimiento en este nivel…Ver numeral 6.2.7... 
 
Tabla No 21. Métricas de nivel I 
Kpi´s Nivel I (Hanseática CIA Ltda.) 
Atributo de Confiabilidad Descripción 
                                                 
25 http://www.periodico-lcm.com.ar/datos/lcm49especial.pdf 
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Rendimiento de la cadena 
de Suministro 
(RL) 
El atributo de fiabilidad se refiere a la capacidad de realizar las tareas 
como están programadas, se centra en la previsibilidad del resultado de 
las variables de tiempo de entrega, calidad exigida y cantidad adecuada 









Perfecto cumplimiento de 





• Un pedido se considera perfecto si los 
productos solicitados, son los productos 
entregados así como las cantidades y los 
volúmenes previstos (% en su totalidad). 
• La entrega se considera perfecta si la 
ubicación especificada por el cliente y el 
tiempo de entrega ordenada se cumplen   
• La condición de producto se considera 
perfecta, si el producto se entrega, 
impecablemente instalado (según 
proceda) de acuerdo a las  
especificaciones, con la configuración 
correcta, sin daños y aceptado por el 
cliente (perfecto estado) 
 
 
[Total pedidos perfectos] / [número 
total de pedidos] x 100% 
79,09% 
232 100% 








Se refiere a la velocidad con la cual la cadena de suministro provee 










Ciclo de cumplimiento de 
la orden (RS.1.1) 
 
Es el tiempo de ciclo promedio actual 
alcanzado consistentemente para cumplir 
3,28 




con las órdenes del cliente. Para cada 
orden este tiempo de ciclo comienza 
desde la recepción de la orden en la 
organización y termina con la aprobación 
de la orden. El tiempo de ciclo de 
cumplimiento de la orden contiene un 
componente “bruto” y otro “neto”.  El 
componente bruto es la suma del tiempo 
del proceso de cumplimiento de la orden 
más el tiempo de demora del 
cumplimiento de la orden y el neto que es 
el tiempo del proceso de cumplimiento de 
la orden.                                                        
Suma del tiempo de ciclo actual de 
todas las órdenes entregadas / Total de 
órdenes entregadas 
Respuesta de la Cadena de Suministro (RS) Total Rendimiento 64,10% 
Atributo de 
Rendimiento 





Hace referencia a la agilidad o flexibilidad de la cadena de suministro 







(días + %)  
Flexibilidad en días de la 
cadena de suministro 
hacia arriba   (AG.1.1) 
Es el número de días requeridos para 
alcanzar un 20% de incremento no 
planeado en las cantidades entregadas 
sin elevar los costos unitarios                                                                
Flexibilidad hacia arriba de 
abastecimiento + flexibilidad hacia 
arriba de producción + flexibilidad    
hacia arriba en la entrega.                                  
51 
30 
Adaptabilidad en % de la 
cadena de suministro 
hacia arriba  (AG.1.2) 
Objetivo 
Es el incremento máximo sustentable del 
porcentaje de la cantidad entregada que 
puede ser obtenida en 30 días.                                                                           
Adaptabilidad hacia arriba de 
abastecimiento +  
Adaptabilidad hacia arriba de la 
producción +  




Adaptabilidad en % de la Objetivo Reducción sustentable de las cantidades 30% 
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cadena de suministro 
hacia abajo (AG.1.3) 
100% 
ordenadas a 30 días antes de la entrega 
sin inventario o penalidades                                                           
Adaptabilidad hacia abajo de 
abastecimiento +  
Adaptabilidad hacia abajo de la 
producción +  
Adaptabilidad hacia abajo en la 
entrega. 
Agilidad de la cadena de suministro (AG) Total Rendimiento 66,67% 
Atributo de 
Rendimiento 














Costo total de gestión de la cadena 
de suministro (CO.1.1) 
Son todos los gastos directos e indirectos 
asociados con la operación de los 
procesos de negocio de la cadena de 
suministros.                                                      
Suma de los costos por planear, 
abastecer,  
entregar y devolver 
$ 710.312 
$ 500.000 
Costo de venta (RS.1.1) 
Objetivo 
Es la suma de los costos directos de 
material y mano de obra asociados con 




























Miden la efectividad financiera de la cadena de suministro, así como el 







Ciclo de tiempo de 
efectivo a efectivo 
(AM.1.1) 
Es el tiempo que tarda el ciclo que va 
desde la  
recepción de la orden del cliente en la 
empresa, hasta  
el día en que el cliente paga el monto total 
de la orden  
de productos recibida.                                                                   
Número de días de inventario por 
abastecimiento (Valor total del 
inventario/ 
(Costo anual de las mercancías 
vendidas / 365)) 
+ días de ventas extraordinarios 
(Cuentas por cobrar/ 
(Ventas anuales de mercancías 
vendidas / 365)) -  los días de pago 
(Cuentas por pagar/(Compras anuales 
de mercancías / 365)) 
123 
30 
Retorno de activos fijos 
de la cadena de 
abastecimiento  (AM.1.2) 
Objetivo 
Mide el retorno que recibe una 
organización  
sobre su capital invertido en activos fijos 
de la cadena  
de suministros. Incluye los activos para 
planear,  
producir, entregar y devolver                                  
[(Rendimiento de la cadena de 
suministros) –  
(Costo de las mercancías vendidas + 
costo de la  
administración de la cadena de 
suministros)] /  
Activo fijo de la cadena. 
-2,75 
1 
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Retorno de capital de 
trabajo (AM.1.3) 
Objetivo 
(Ingresos de la cadena - Costo de Ventas 
- Costos de gestión de la cadena) / 
(Inventario + Cuentas por Cobrar - 
Cuentas por Pagar) 
0,877 
2 
Gestión de activos de la cadena de suministro 
(AM) Total Rendimiento 
10,61% 
Fuente. Modelo SCOR versión 10.0 (datos obtenidos de acuerdo a la 
evaluación de las métricas de nivel II) 
 
Total Rendimiento de la cadena de suministro 58,17% 
 
6.1.5. Análisis de brechas  
 




Actual Igual (50%) Ventaja (70%) Superior (90%) 
Brecha 
Igualdad 
Confiabilidad 79,09% 81,13% 90,00% 100,00% 20,91% 
Respuesta 64,10% 62,64% 90,00% 100,00% 35,90% 
Agilidad 66,67% 66,67% 90,00% 100,00% 33,33% 
Gestión de activos 10,61% 10,61% 90,00% 100,00% 89,39% 
Gestión de costo 70,39% 70,39% 90,00% 60,00% -10,39% 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos en las métricas de nivel I) 
 
El atributo que se encuentra más crítico es la gestión de activos 
principalmente por que el retorno de activos fijos está muy por debajo del 
nivel requerido, como no se pueden acceder a los datos de rendimiento de 
los competidores en los atributos referidos en el modelo SCOR se propone 
como nivel a optimo a alcanzar el 100% de rendimiento. 
 
6.1.6. Objetivos de rendimiento competitivo propuestos  
 
Para poder establecer los objetivos de rendimiento que deben plantearse 
como mecanismo de mejora en la cadena de suministro, es necesario apelar 
a los factores competitivos más importantes identificados en el análisis DOFA 
y en el benchmarking, señalando los atributos de rendimiento que deben ser 
mejorados para lograr la consecución de los objetivos propuestos, dentro de 
los factores a mejorar encontramos: 
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 Mejorar el precio de los productos ofrecidos sin afectar por ello 
la calidad, ni las prestaciones de este, a través de un mejor manejo 
de los costos de la cadena de suministro, generando una mejor 
adaptación de esta a los cambios que beneficien el flujo de material. 
 Aumentar participación en el mercado de Hanseática en el 
segmento de mercado de comercialización de productos importados 
con características especiales por medio de la reducción de los ciclos 
de tiempo necesarios para lograr que el cliente tenga acceso a los 
productos y flexibilizando la cadena de suministro para lograr un 
mayor nivel de cumplimiento en los requerimientos de los clientes 
 Ampliar el margen de utilidad, logrando una mayor cota de 
ventas al aumentar el rendimiento en el cumplimiento de las ordenes, 
reduciendo el tiempo de entrega y creando acuerdos de beneficio 
mutuo con los clientes y proveedores 
 Reducir el ciclo de tiempo en el que se puede disponer de los 
productos importados, por medio de la gestión de los activos de la 
cadena, así como de la adaptación y flexibilización de los procesos 
necesarios para tal fin.   
 Controlar y evaluar los procesos enmarcados en la cadena de 
suministro a través de indicadores de rendimiento específicos. 
 Ordenar los procesos logísticos internos y externos, por medio 
de capacitación al personal y la regularización de los vínculos con los 
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6.2. NIVEL II - CONFIGURACIÓN DE LA CADENA DE 
SUMINISTRO DE HANSEATICA CIA LTDA SEGÚN EL 
MODELO SCOR 
 
El nivel II del modelo SCOR permite describir de forma más amplia cada 
proceso de acuerdo a su categoría, Para efectuar la configuración de la 
cadena de suministro, es necesario contrastar los procesos propuestos por el 
modelo SCOR, contra los que se realizan en la empresa en la actualidad, 
esto con el fin de ejecutar un análisis más profundo de cada uno de estos, 
logrando alinear la cadena de suministro de Hanseática para poder aplicar 
correctamente las métricas y mejores prácticas propuestas. 
 
Las categorías de proceso sobre las cuales se debe establecer la 
configuración de la cadena de suministro, son la planeación, la ejecución y el 
apoyo, este nivel permite reconocer la fase actual de las categorías de 
procesos de la empresa, la cual es designada AS-IS y su posterior 
configuración a la fase deseada la cual es señalada como TO-BE, de 
acuerdo a la metodología establecida por el SCOR es necesario llevar a cabo 
una comparación de los procesos propuestos por el modelo contra los que 
han sido identificados en Hanseática en las visitas físicas realizadas para de 
esta manera lograr reconfigurar la cadena de suministro a un estado más 
óptimo.  
 
6.2.1. Estado actual de las categorías de procesos (as-is) 
6.2.1.1. Procesos de planeación (as-is) 
 
La planeación es un proceso en el cual la empresa no tiene plenamente 
identificados ni desarrollados los parámetros necesarios para lograr una 
ventaja real y competitiva, por lo que se evidencia la falta de planeación 
en procesos como compras y distribución directa, por esta razón no se 
han determinado, los mecanismos requeridos para realizar este proceso 
de forma completa dentro de la cadena de suministro.  
6.2.1.2. Procesos de ejecución (as-is) 
 
Los procesos de ejecución actuales que son empleados en la cadena de 






































despacho de la 
mercancía
Inicio
Fuente. Elaboración propia (datos proporcionados por la Ingeniera Liliana 
Malagon en conjunto con las asesoras de cada departamento en visita del 
16 de mayo de 2011)
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6.2.2. Diagrama geográfico actual (as-is)  
 
Grafico No 27. Diagrama geográfico actual 
 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Process Wizard (datos obtenidos en reunión del 16 de 
noviembre de 2010)
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6.2.3. Diagrama de hilos actual (as-is) 
 
Grafico No 28. Diagrama de hilos actual 



























Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Visio Wizard (datos obtenidos en reunión del 16 de 
noviembre de 2010)
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6.2.4. Áreas de oportunidad  
6.2.4.1. Geográficas 
 
Geográficamente se pueden establecer dos procesos importantes que son el 
suministro y la distribución, se ha identificado solamente un área de 
oportunidad relacionada, a continuación se argumenta las razones por las 
que no ha sido especialmente amplia la definición de estas: 
 
 Suministro (importación) 
 
El proceso de importación cuenta con requerimientos legales que son 
inevitables, motivo por el cual no se considera la opción de reducir 
componentes, principalmente por el hecho de que todos cumplen con 
una función importante dentro del esquema funcional de la cadena de 
suministro, así mismo los proveedores están previamente 
seleccionados por la calidad que ostentan sus marcas y de acuerdo a 
los productos que el mercado colombiano demanda en cada uno de 
los sectores que componen la empresa, los vínculos comerciales con 
estos proveedores son de representación exclusiva, motivo por el cual 
no tendría justificación la elaboración de una valoración de estos para 
seleccionar otros, o simplemente para tener más de un proveedor en 
cada uno de los departamentos. 
 
 Distribución (envió) 
La distribución de mercancías desde Hanseática, hasta los 
correspondientes distribuidores o consumidores se realiza a través de 
operadores logísticos especializados los cuales cuentan con la 
infraestructura necesaria para cumplir con las entregas de mercancía 
solicitadas, las opciones que presentan una posible mejora en el 
panorama geográfico son, el montaje de centros de distribución 
minoristas (tiendas) en las ciudades principales o en Bogotá en las 
instalaciones de Hanseática, esto facilitaría que los clientes actuales y 
potenciales accedieran a los productos ofrecidos permitiendo alcanzar 
algunos objetivos de rendimiento competitivo como aumentar la 
participación, las ventas y las utilidades; la otra iniciativa es la de 
realizar las entregas de forma directa por parte de la empresa, lo que 
requeriría una gran inversión en vehículos y factor humano, no 
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6.2.4.2. Procesos  
 
El diagrama de hilos AS-IS, exhibe un contexto, en el cual se consigue 
evidenciar las falencias funcionales presentes en la cadena de suministro de 
Hanseática, motivo por el cual es precisa la elaboración de una alineación en 
la cadena que admita el mejoramiento del flujo de trabajo y la reducción de 
debilidades competitivas, esto conlleva la identificación de las áreas de 
oportunidad en cuanto a los procesos establecidos por el modelo SCOR las 
cuales se refieren a continuación: 
 
 Planeación 
La aplicación de la planeación, por ser el proceso mediante el cual se 
desarrollan y se establecen procedimientos para asignar recursos y 
requerimientos para satisfacer las necesidades de ejecución de la 
cadena de suministro, es muy importante para lograr la consecución 
de los objetivos competitivos de la empresa, por este motivo se 
constituye como un pilar en el mejoramiento propuesto, por lo que es 
precisa la inclusión en el flujo información de los procesos sP1, sP2, 
sP4, sP5 los cuales están contenidos en el modelo SCOR,  para poder 
transformar variables como el precio y el flujo de información tanto con 
los proveedores como con los clientes. 
 
 Distribución 
Dentro de la parte de distribución se localizó como área de 
oportunidad la inclusión del proceso sD4, el cual consiste en la 
distribución de producto al por menor, este proceso se da como 
resultado de la opción geográfica de montar una tienda de distribución, 
admitiendo una mejora en la participación en el mercado y un aumento 
en las ventas generando un mayor margen de utilidad. 
  
 Devoluciones  
Como complemento que puede generar una mayor confiabilidad en 
garantía a Hanseática, se definió el proceso sSR2, el cual está 
determinado como la devolución de productos para mantenimiento 
sobre todo en el caso de reparación de equipos y maquinaria para las 
cuales no existe capacitación adecuada. 
 
 Apoyo 
En la parte de apoyo se identificó la necesidad de aplicar los procesos 
facilitadores sEP, sES, sED, sER, como mecanismos que faciliten la 
evaluación y el control de la cadena de suministro, así como una 
reducción de tiempo en el ciclo de ejecución. 
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6.2.5. Diagrama geográfico propuesto (to-be) 
 
Grafico No 29. Diagrama geográfico propuesto  
 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Process Wizard
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6.2.6. Diagrama de hilos propuesto (to-be)  
 
Grafico No 30. Diagrama de hilos propuesto  




































Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Visio
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6.2.7. Métricas de modelo SCOR nivel II 
 
Las métricas de nivel II se obtienen al sumar los datos obtenidos en el nivel III, en 
cada una de las métricas aplicadas para cada atributo de rendimiento, ya que 
estos indicadores están subdivididos en métricas de nivel III que pueden ser 
aplicadas de forma específica para cada empresa …Ver numeral 6.3.1…   
 
Tabla No 23. Métricas de nivel II modelo SCOR 
Kpi´s Nivel II (Hanseática CIA Ltda.) 
Atributo de 
Rendimiento 
Perfecto cumplimiento de la orden (RL.1.1) 
Métricas Descripción Valor Métrica (%) 
% De pedidos 
entregados en su 
totalidad  (RL.2.1) 
• Todas las cantidades recibidas por el cliente y los 
volúmenes de pedido (dentro de las tolerancias de mutuo 
acuerdo) 
• Todos los artículos ordenados por el cliente sin adicionar 
suplementarios. 
[Número total de pedidos entregados en su totalidad] / 
[número total de pedidos entregados] x 100% 
91,52% 
Rendimiento de 
entrega al cliente 
con fecha exacta 
(RL. 2.2) 
• La orden es recibida a tiempo según lo definido por el 
cliente 
• La entrega se hace a la ubicación correcta y la entidad del 
cliente 
[Número total de órdenes de entrega en el compromiso 
de la fecha original] / [número total de pedidos 





• Pedidos con la documentación precisa el apoyo a la 
orden, incluyendo albaranes, facturas de embarque, 
facturas, etc. 
42,00% 




[Número total de pedidos entregados con la 
documentación precisa] / [número total de pedidos 
entregados] x 100% 
Perfecto estado 
(RL. 2.4) 
• Pedidos entregados en buen estado, que cumplan con las 
especificaciones, la configuración correcta, se instala sin 
errores (según proceda), y aceptado por el cliente 
 
[Número de pedidos entregados en perfecto estado] / 








Ciclo de tiempo 
de suministro         
(RS.2.1) 
Identificación de las fuentes de suministro del proveedor  ( 
Horario + Entrega de productos + verificar la hora de 
recibido + transferencia del ciclo de producto + Pago de los 
proveedores) 
309 
Ciclo de tiempo 
de entrega                             
(RS.2.3) 
Tiempo estimado en los procesos para la entrega (Orden 
de recepción + Determinar recursos para la fecha de 
entrega + tiempo para consolidar las ordenes + Tiempo 
para la construcción de generar las cargas + Rutas  y 
tiempo en las aerolíneas, frecuencia de ciclo de envíos + 
paquete de productos + La carga del vehículo y generar 










• El número de días necesarios para lograr un aumento 
imprevisto sostenible del 20% en la cantidad de productos 
15 






• El personal necesario para satisfacer la demanda actual 
• Disponibilidad de capital actual, línea de crédito, efectivo 
en caja, Procedimientos de contabilidad 
Cantidad  del tiempo necesario para alcanzar y mantener la 
hora actual ciclo de adquisiciones 






• El número de días necesarios para lograr un imprevisto 
aumento sostenible del 20% en la cantidad entregada. 
 
Cantidad o del tiempo necesario para alcanzar y mantener 
el orden logístico actual tiempo de ciclo 
20 
                                                                             






• El número de días necesarios para lograr un imprevisto 
aumento sostenible del 20% en la devolución de productos 
a los proveedores. 
• Capacidad de respuesta, fiabilidad, coste, gestión de 
activos. 
• Capacidad para obtener un rendimiento de corriente de 
retorno 
• Personal necesario para cumplir con el volumen actual 
devuelto. 
15 
                                                                             






• El número de días necesarios para lograr un aumento 
imprevisto sostenible del 20% en la devolución de producto 
de por parte de los clientes. 
• Evaluación de Disponibilidad de recursos y tiempo. 
• Disponibilidad de capital actual, línea de crédito, efectivo 
en caja, Procedimientos de contabilidad. 
                                                                                                
Cantidad o del tiempo necesario para alcanzar y mantener 





Adaptabilidad de la cadena de suministro hacia arriba (AG.1.2) 
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•% sostenible en cantidades de materias primas que 
pueden ser adquiridos / recibidos en 30 días. 
• Disponibilidad de personal. 
• Disponibilidad de capital actual, línea de crédito, efectivo 
en caja, Procedimientos de contabilidad                                                                                                 
  
100 






•% sostenible en cantidades entregadas que se pueden 
lograr en 30 días con la disponibilidad del producto 
terminado. 
• Capacidad necesaria para el rendimiento de la demanda   
• Stock de seguridad necesario para mantener el 
cumplimiento de pedidos actuales.                                                                                           
• Disponibilidad de capital actual, línea de crédito, efectivo 
en caja, Procedimientos de contabilidad.                                                                
La capacidad de los activos subutilizados 
y los activos necesarios para incrementar y mantener las 
cantidades entregadas en plazo de 30 días 
100
                                                                             
Adaptabilidad de 





•% sostenible de los rendimientos de las materias primas a 
los proveedores que se puede lograr en 30 días. 
• Disponibilidad de capital actual, línea de crédito, efectivo 
en caja, Procedimientos de contabilidad                                                                                                
• Número de pedidos devueltos a los proveedores. 
100 
                                                                             
Adaptabilidad de 





•% sostenible de los rendimientos de los productos 
terminados a los clientes que se puede lograr en 30 días. 
• Disponibilidad de capital actual, línea de crédito, efectivo 
en caja, Procedimientos de contabilidad                                                                                                




Adaptabilidad de la cadena de suministro hacia abajo (AG.1.3) 
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•Reducción de cantidad de productos sostenible 30 días 
antes de la entrega sin inventario o sanciones. 
• Capacidad de respuesta, fiabilidad, coste, gestión de 
activos.                                                                                               
• Disposición de personal. 
40 






•Reducción de las cantidades entregadas sostenible a 30 
días antes de la entrega sin inventario o sanciones. 
• Capacidad de respuesta, fiabilidad, coste, gestión de 
activos.                                                                                               




Costo de gestionar la cadena de suministro 
(CO.1.1) 




Los gastos de recursos (por ejemplo, los sueldos, 
suministros, etc.) principalmente los gastos de recursos y 
de funcionamiento procesos basados en relaciones de 
causa y efecto. 
 
Suma de los costos asociados con la planificación, para 
este caso no se realiza el procesos de planificación por lo 
que solamente se incluyen los sueldos 
$ 87.113 
Costo de comprar     Suma de los costos para (Gestión de Proveedores de $ 612.737 
  106 
 
 
(CO.2.2) Adquisición de Dirección de Empresas + material) 
 
Gestión de proveedores de material = personal de 
planificación de las adquisiciones + planificación + 
negociación de proveedores y calificación + etc. 
Adquisición de material de gestión de ofertas y cotizaciones 
=   recibir + pedidos de control del material entrante + 
almacenamiento de los materiales + autorización de pago 
de abastecimiento reglas de negocio. 
Costo de distribuir 
(CO. 2.4) 
Suma de Costo de (la gestión de pedidos de ventas + 
gestión de clientes) 
 
Ventas de gestión de pedidos = orden y el cumplimiento de 
mantenimiento de gestión de canal para distribución 
transporte de mercancías, facturación al cliente y 
contabilidad   
De gestión de clientes = financiamiento post-venta al cliente 
el manejo de servicios tecnologías de apoyo. 
$ 10.462 
Costo de devolver 
(CO. 2.5) 
Costo para devolver un producto defectuoso - La suma de 
los costos asociados con la devolución de un producto 
defectuoso al proveedor 
 
Suma de costes de devolución (a las fuentes + de clientes) 
$ 0 
Costos para 




Costo asociados con la gestión de la cadena de suministro  
 
Mitigación de los costos (costo para mitigar el riesgo 
cadena de suministro) = Suma de los costos de la cadena 








días utilizados en La duración del tiempo de cuando se realiza una venta 60 










Cantidad de inventario expresado en días  (valor bruto de 
inventario / costo anual de los bienes vendidos) 
48 
Plazo de pago 
promedio de los 
productos     
(AM.2.3) 
La duración de la compra de recursos materiales, hasta los 
pagos en efectivo [cuentas por pagar] / [total de compras 




Retorno de activos fijos de la cadena de suministro           (AM.1.2) 









Retorno de capital de trabajo               (AM.1.3) 
Cuentas por 
pagar (AM.2.6) 





Cuentas pendientes de cobro contenidas en el balance 
general 
$ 1.491.386 
Inventario   
(AM.2.8) 
Inventarios disponibles contenidos en el balance general $ 847.830 
 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos de las métricas de nivel III) 
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6.3. NIVEL III – ELEMENTOS DE PROCESOS DE LA CADENA DE 
SUMINISTRO DE HANSEATICA COMPAÑÍA LIMITADA SEGÚN EL 
MODELO SCOR 
 
El nivel III de modelo SCOR permite visualizar de forma clara y completa las 
características con las que cuenta cada uno de los procesos contenidos en la 
cadena de suministro, estableciendo las mejores prácticas aplicables y las 
métricas de rendimiento respectivas lo que admitirá una visión generalizada de la 
cadena de suministro. 
 
6.3.1. Métricas de nivel iii del modelo SCOR 
 
Para poder establecer el rendimiento de la cadena de suministro de Hanseática se 
seleccionaron las métricas recomendadas por el modelo, que corresponden a los 












Porcentaje de pedidos en los 
que todos los artículos 








Para poder determinar el rendimiento de este indicador se aplicó el cuestionario 
001 (ver anexo 1) a los jefes de departamento quienes de acuerdo a la 
información de seguimiento que procesan, entregaron los datos aproximados.  
 







Porcentaje de pedidos en los 
que todas las cantidades 
recibidas por el cliente y los 
volúmenes de pedido están 







Para determinar si las cantidades solicitadas se entregan de forma correcta, se 
realizó el seguimiento a los envíos realizados por el almacén en el mes de julio de 
2011 en el cual se efectuaron 332 envíos de mercancía (desde la factura 76057 
hasta la factura 76388 según información contenida en el sistema de información 
de Hanseática (SIIGO), recibiendo solamente una queja por menor cantidad 
recibida la cual fue solucionada inmediatamente, por lo que el rendimiento de esta 
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métrica es de 99.70%, como mecanismo de mejora se elaboró un formato 
(formato D-001) mensual de seguimiento de indicadores de distribución (ver 
anexo 2) que se aplicara diariamente y se evaluara de forma mensual. 
 







Porcentaje de pedidos que se 
reciben a tiempo según lo 




Del total de envíos realizados en julio (332), se presentó incoherencias entre los 
tiempos prometidos a los clientes por el departamento de ventas y los reales en 54 
envíos, principalmente por tratarse de promesas fuera de la capacidad real tanto 
de la empresa como del operador logístico. 
 







Porcentaje de pedidos que se 









El rendimiento en entregas en la ubicación correcta es de 99.09%, solamente se 
presentaron 3 incidentes de este tipo (ver anexo 2), principalmente por 
desactualización de los datos de los clientes en el sistema de información. 
 







Porcentaje de la 
documentación de entrega 
que se envía 
completamente, 
correctamente y está 
disponible cuándo y cómo se 
espera por parte del cliente, 
el Gobierno y otras 




La documentación necesaria para realizar los envíos de mercancía es verificada 
en todos los casos, por este motivo siempre se incluye la factura, la remisión y la 
orden de compra en los casos en los que esta es necesaria, así mismo esta 
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documentación se encuentra archivada en almacén en donde se realiza un 
seguimiento del estado y la ubicación, para este caso no se encontró registro de 
documentación incompleta en ningún envió (Ver anexo 2). 
 








Porcentaje de la 
documentación de entrega 
que se envía 
completamente, 
correctamente y está 
disponible cuándo y cómo se 
espera por parte del cliente, 
el Gobierno y otras 
entidades de la cadena de 
suministro  la documentación 
de cumplimiento incluye 




Del total de envíos solamente 52 contenían fichas técnicas o de seguridad, ya que 
la mayoría de clientes no solicitan anexar esta documentación, aunque esto no 
evita que estos sean necesarios para poder reaccionar de forma correcta en caso 
de incidente tanto en las instalaciones del cliente como en el medio de transporte. 
 








Porcentaje de otras 
documentaciones necesarias 
(además de la 
documentación de 
cumplimiento, la 
documentación de pago y 
documentación de envío) se 
envía completamente, 
correctamente y está 
disponible cuándo y cómo se 
espera por parte del cliente, 
el Gobierno y otras 
entidades de la cadena de 
suministro. Este tipo de 
documentación incluye la 
certificación de calidad 
sD1.11 
 
La empresa no cuenta con certificación de calidad en sus procesos, los 
proveedores por el contrario si cuentan con esta certificación, la mayoría de 
clientes buscan más la economía sin exigir requisitos de calidad por lo que esta 
métrica no tiene medición positiva de rendimiento. 
 














Porcentaje de la 
documentación de entrega 
que se envía 
completamente, 
correctamente y está 
disponible cuándo y cómo se 
espera por parte del cliente, 
el Gobierno y otras 
entidades de la cadena de 
suministro. la 
documentación de pago 
incluye los acuerdos de 
pago de factura 
sD1.11 
 
Todas las facturas elaboradas para él envió de productos cuentan con las 
indicaciones de pago correspondientes a la negociación previa entre el cliente y 
Hanseática, por lo que el rendimiento es igual a la métrica RL 3.50, ya que van 
encadenadas. 
 




libres de daño 
RL 
3.41 
Porcentaje de pedidos que se 
entrega sin daños 
sD1.13 
 
Las entregas de mercancía se realizan a través de operadores logísticos los 
cuales incluyen seguros de responsabilidad compartida para garantizar la correcta 
entrega de los productos, esto no elimina totalmente el riesgo de que se 
produzcan daños en el transporte, por lo que es necesario estar en contacto 
directo con los clientes para poder determinar si la mercancía cumple con los 
requisitos físicos y también hacer un seguimiento controlado de las posibles 
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Porcentaje de pedidos que se 
entregan sin defectos 
sD1.13 
 
Hanseática ofrece garantía directa sobre los productos defectuosos que puedan 
llegar a presentar problemas por desperfectos de fabricación, así mismo se realiza 
el seguimiento de quejas por este ítem a través del formato de seguimiento de 
actividades de distribución (ver anexo No 2), en cual no reporta ninguna queja en 
este respecto. 
 
Atributo Métrica ID Definición Procesos 
Confiabilidad 
% de órdenes 
recibidas 
libres de daño 
RL 
3.24 
El número de pedidos que 
están libres de daño divididos 
por el total de pedidos en el 
período de medición 
sS1.3 
 
Para realizar el seguimiento del estado de las mercancías que son recibidas en 
Hanseática, se realiza un chequeo de acuerdo a la factura generada por los 
proveedores internacionales, en caso de presentarse una inconformidad en el 
estado del producto se consigna en el formato de seguimiento mensual 
correspondiente (ver anexo no 3), en el periodo de julio no se presentó ninguna 
novedad. 
 







Número de instalaciones 
perfectas dividido por el 




Para poder determinar la cantidad de instalaciones realizadas en perfectas 
condiciones se aplica el cuestionario 002 al departamento de codificadores ya que 
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Número de retornos en el 
período de garantía. 
sD1.13 
 
Las garantías se controlan mensualmente (ver anexo No 2), para el periodo de 













El promedio de tiempo 
asociados con la 




De acuerdo a los datos obtenidos en el cuestionario el tiempo promedio de 
programar él envió del producto con el proveedor es de 
 








Es el promedio de tiempo 




Para determinar el promedio de tiempo asociado con la recepción de producto se 
realizó la medición de 4 importaciones que arribaron entre el 8 y el 12 de agosto 
de 2011 de la siguiente manera: 
 
o Proveedor:  Hitachi 
Origen:    Japón 
Contenido:  Solventes, tintas y equipos de codificación 
Peso:   270 Kg. 
Método utilizado: Manual 
Fecha:   08/08/2011 
SIA:   Geocarga 
Tiempo utilizado: 45 minutos 
  
o Proveedor:  Karl Mayer 
Origen:    Alemania 
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Contenido:  Repuestos para maquinaria textil 
Peso:   36 Kg. 
Método utilizado: Manual 
Fecha:   12/08/2011 
SIA:   Geocarga 
Tiempo utilizado: 15 minutos 
 
o Proveedor:  Kluber 
Origen:    Alemania 
Contenido:  Lubricantes 
Peso:   1580 Kg. 
Método utilizado: Mecánica 
Fecha:   11/08/2011 
SIA:   Inantra 
Tiempo utilizado: 70 minutos 
 
o Proveedor:  Chem trend 
Origen:    Brasil 
Contenido:  Lubricantes 
Peso:   580 Kg. 
Método utilizado: Manual 
Fecha:   12/08/2011 
SIA:   Inantra 
Tiempo utilizado: 45 minutos 
 
Esto arroja un tiempo promedio de 44 minutos por envió. 
 








Es el promedio de tiempo 




Para establecer el tiempo asociado a la verificación se tomó como referencia la 
medición realizada a las mismas importaciones del indicador anterior en el 
almacén de Hanseática. 
 
o Proveedor:  Hitachi 
Contenido:  Solventes, tintas y equipos de codificación 
Peso:   270 Kg. 
Tiempo utilizado: 20 minutos 
  
o Proveedor:  Karl Mayer 
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Contenido:  Repuestos para maquinaria textil 
Peso:   36 Kg. 
Tiempo utilizado: 20 minutos 
 
o Proveedor:  Kluber 
Contenido:  Lubricantes 
Peso:   1580 Kg. 
Tiempo utilizado: 180 minutos 
 
o Proveedor:  Chem trend 
Contenido:  Lubricantes 
Peso:   580 Kg. 
Tiempo utilizado: 20 minutos 
 
Esto da un promedio de 60 minutos por importación verificada. 
 








Es el promedio de tiempo 




El tiempo de transferir el producto recibido en las importaciones tomadas como 
muestra a la ubicación de almacenamiento final en Hanseática fue de: 
 
o Proveedor:  Hitachi 
Contenido:  Solventes, tintas y equipos de codificación 
Peso:   270 Kg. 
Tiempo utilizado: 7 minutos 
  
o Proveedor:  Karl Mayer 
Contenido:  Repuestos para maquinaria textil 
Peso:   36 Kg. 
Tiempo utilizado: 3 minutos 
 
o Proveedor:  Kluber 
Contenido:  Lubricantes 
Peso:   1580 Kg. 
Tiempo utilizado: 25 minutos 
 
o Proveedor:  Chem trend 
Contenido:  Lubricantes 
Peso:   580 Kg. 
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Tiempo utilizado: 8 minutos 
 
Por lo que el promedio de tiempo de transferir producto es de 11 minutos. 
 






Es el promedio de tiempo 




La autorización de pago está sujeta a la aprobación por parte de almacén de las 
cantidades y el estado del producto, para lo cual se coloca un sello con la firma del 
almacenista para que el departamento de contabilidad proceda a liquidar los 
gastos de importación y a ingresar al sistema la información oportuna por lo que a 
la sumatoria del tiempo de las métricas anteriores se agregan 40 minutos que se 
utilizan para este fin, esto da como resultado un tiempo promedio de 155 minutos. 











Es el promedio de tiempo 
asociado con la recepción y 









Es el promedio de tiempo 




De acuerdo al cuestionario el promedio de tiempo para dar respuesta al cliente es 
de       y el de realizar una instalación 
 











Es el promedio de tiempo 
asociado a cargar el 




El documento requerido para él envió de producto es la factura, la cual se genera 
a través del sistema SIIGO (5 minutos), y se imprime (1 minuto) en almacén sin 
importar el departamento, para después ser autorizada (10 minutos) por la 
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gerencia administrativa y financiera desde donde es devuelta a almacén para 
continuar con el flujo, este proceso se lleva a cabo en 16 minutos 
aproximadamente de acuerdo a las observaciones realizadas en la empresa. 
 








Es el promedio de tiempo 




Para establecer el promedio de tiempo utilizada para el embalaje del producto se 
realizó la medición de tiempo desde el momento en el que el producto está en el 
sitio indicado hasta que la caja esta lista para ser entregada al transportador, sin 
importar el tamaño del producto el tiempo fue de 3 a 4 minutos aproximadamente. 
 








Es el promedio de tiempo 




El alistamiento de producto se realiza de forma directa ya que el almacén no es de 
dimensiones grandes por lo que este proceso es realizado máximo en 4 minutos.  
 










Es el promedio de tiempo 
asociado con la recepción y 
verificación de un pedido en 
el sitio del cliente 
sD1.13 
 
La empresa tiene como parámetro temporal de reclamación para reposición 
inmediata 60 minutos, es decir este es el tiempo con el que el cliente cuenta 
después de haber recibido la mercancía para verificarla y posteriormente realizar 
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Atributo Métrica ID Definición Procesos 
Respuesta 
Ciclo de tiempo 
de seleccionar 
transportadores 




Es el promedio de tiempo 
asociado con la selección de 




Para cualquier tipo de envió el departamento de ventas debe especificar el 
transportador y el método de transporte a aplicar, ya que existen envíos con 
características especiales, si este proceso no es realizado en los 10 minutos 
siguientes a la generación de la factura se da por hecho que este se debe realizar 
bajo las condiciones más normales.  
 








Es el promedio de tiempo 




Él envió del producto se demora alrededor de 3 días en llegar a su destino, ya que 
este proceso lo realiza un operador logístico, el cual cuenta con procesos internos 
que demoran la operación.  
 Costo 
 







La suma de los costos 
asociados con la entrega de 
productos al cliente 
sD1.13 
 
El costo de entregar las órdenes para el mes de julio fue de $3.965.320, en este 
valor está incluida la facturación por parte de American logistics y deprisa para ese 
mes específicamente. 
 







Agregación de costos de 




El costo de gestionar las órdenes está sujeto a los sueldos de los asesores de 
venta de cada departamento los cuales suman un total de $6.497.000 por mes 
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La suma de los costos 




El costo de recibir el producto incluye los valores de la mercancía comprada así 
como los de transporte y gestión de las agencias aduaneras lo que en promedio 
mensual fue de $ 611.627.000 
 








La suma de los costos 
asociados con programar la 







La suma de los costos 








La suma de los costos 




Estos costos solamente incluyen el valor del sueldo del almacenista ya que este 
se encarga de realizar estos procesos de forma individual y sin contar con apoyo 
de ningún otro empleado, este valor es de $1.100.000 
 
 Activos fijos 
 






El valor de inventario de 
productos defectuosos, como 
porcentaje del valor del 
inventario total (%). [Total 
Productos Defectuosos valor 
de inventario] / [valor de 
inventario total] x 100% 
sDR1 









El porcentaje del valor de 
inventario de mantenimiento 
inservible como un porcentaje 
del valor total del inventario 
de mantenimiento (%). [Valor 
de Inventario MRO fuera de 
servicio en el Proceso de 
Entrega por devolución] / 
[valor total de inventario 
MRO] x 100% 
sER4 
 
Actualmente no hay inventario defectuoso, ni inservible o para mantenimiento 
 








Días de inventario de bienes 
comprados, se calcula como 
el inventario de productos ÷ 
inventario bruto (valor de las 
transferencias / 365 días). 
sD1,                  
sD4 
  
Los días necesarios para el suministro de producto es de 48 días de acuerdo a la 
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6.3.2. Caracterización de procesos propuesta para la cadena de 
suministro de Hanseática 
6.3.2.1. Proceso de planeación propuesto 
 
Grafico No 31. Proceso de planeación propuesto 
sP 1.1
sP 1.2
sP 1.3 sP 1.4
sP 2.2
sP 2.1
- Revisar premisas del negocioS EP.10, sEP.5
- Requerimientos de los clientes
- Revisar la planeación agregada y las proyecciones sEP.10
- Envíos sD1.11,sD1.3
- Datos de planeación sEP.3
- Ordenes de atraso sD1.11, sD1.3, 
- Datos de planeación sEP.3
- Inventario
- Planes de distribución sP.4.4
- Revisión del plan de capital sEP.5, sEP.6
- Plan de compras sP2.4
- Requisitos regulatorios de devolución sER.8
- Plan de servicios externos sEP.5  sEP.6
- Decision de compra sEP.5
- Requerimientos de la cadena de suministro sP1.1
- Plan de mejora de rendimiento sEP.2
- Estrategia de inventario sEP.4
- Planificación de políticas de decisión sEP.1
- Recursos de la cadena de suministro sP1.2
sP 2.3
- Datos de planeación sEP.3
- Planes de la cadena de suministro sP1.4
- Planes de distribución sP.4.4
- Articulo maestro sEP.7
- Plan de servicios externos sEP.5  sEP.6
- Requisitos de devolución a suministro sP5.4
- Lista de materiales sEP.7
- Rutas de producto sEP.7
- Disponibilidad de inventario sS1.4, sD1.8
- Disponibilidad de producto
- Productos pedidos sS1.1
- Niveles objetivo de inventario de producto sES.4
- Datos de planeación sEP.3
- Planeación de políticas de decisión sEP.1
- Requerimientos de producto sP2.1





- Datos de planeación sEP.3
- Cargue de información sD1.5
- Planes de compra sP2.4
- Disponibilidad inventario/ Fecha de entrega sD1.3
- Requerimientos de devolución a distribución sP5.4
- Niveles objetivo de inventario de producto en destino sSD.4
sP 4.4
- Ciclo de vida del producto o categoría
- Datos de planeación sEP.3
- Tiempo de transito DC/Vendedor
- Ordenes atrasadas sD1.11, sD1.3
- Archivo de mantenimiento año a año de unidades y subclase
- Enrutamiento de productos sEP.7
- Articulo maestro sEP.7
- Niveles de servicio sEP.1
- Planes de reducción de precio
- Tiempo de entrega DC/Vendedor
- Planes de eventos y promoción
- Reducción real
- Clasificación de categorías de mercadeo
- Clasificación de categorías de mercadeo
 - Planes de la cadena de suministro sP1.4
- Requerimiento de retorno a distribución sP5.4
- Historial de desabastecimiento
- EOQ/ESQ’s
- Planeación de políticas de decisión sEP.1
- Planeación de políticas de decisión sEP.1




Proceso de planeación propuesto para 
Hanseatica
- Enrutamiento de productos sEP.7
- Articulo maestro sEP.7
- Requerimientos regulatorios de devolución sER.8
- Planes de compra sP2.4
- Mediciones históricas de retorno sSR2.3, sDR1.1, sDR2.1, sDR3.
- Reglas de negocio de procesos de retorno sES.1, sER.1
- Histórico de ventas reales sD1.2
- Obligaciones contractuales
- Revisión de parámetros de negocios sEP.10, sEP.5 
- Datos de planeación sEP.3
- Planes de entrega sP4.4
- Planes de la cadena de suministro sP1.4
- Procesos de devolución sP5.2
- Requerimientos de retorno sP5.1
- Planeación de políticas de decisión sEP.1
- Plan de mejora del rendimiento de la cadena de suministro sEP.2
- Requerimientos regulatorios de devolución sER.8
- Requerimientos regulatorios  sER.8
- Estrategia de inventarios sEP.4
- Capacidad de los procesos de inventario sEP.2
- Capacidad de devolución de producto para mantenimiento sER.2, sER.5
- Reglas de negocio de procesos de retorno sES.1, sER.1
- Histórico de ventas reales sD1.2
- Datos de planeación sEP.3
- Datos de transferencia de inventario devuelto sDR1.4, sDR2.4, sDR3.3, sDR3.4
- Plan de subcontratación sEP.5, sEP.6
- Definición de políticas y flujo de trabajo de devolución sER.7
- Restricciones presupuestales sEP.10
- Objetivos de retorno de inventario sER.4
- Lineamientos, políticas y acuerdos de transporte de retorno
- Datos acerca de la capacidad de retorno sER.3
- Decisión de compra sEP.5
- Capacidad interna y externa proyectada sEP.5, sEP.6
- Plan de entrega sP4.4
- Plan de compra sP2.4
- Reglas de negocio de procesos de retorno sES.1, sER.1
- Plan de revisión de capital sEP.5, sEP.6
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Visio (datos obtenidos 
del modelo SCOR) 




sP1.1 – Identificar, priorizar y agregar requerimientos a la cadena de 
suministro 
Definición  
Es el proceso mediante el cual se identifica, se agrega y se da prioridad a todas las fuentes 
de demanda previstas en la cadena de suministro, para satisfacer su necesidad de 
productos y servicios adecuadamente en un horizonte de tiempo razonable, esta previsión 
se realiza a través del nivel previsto de ventas el cual está compuesto por los pronósticos 
de la empresa y de las líneas de producto; el horizonte que debe coincidir con el plazo de 
desarrollo impuesto por el plan y el intervalo de tiempo que es la frecuencia de 
actualización del plan. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo de identificar, priorizar y agregar 
requerimientos a la cadena de suministro 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de identificar, priorizar y agregar 
requerimientos a la cadena de suministro 
Mejores practicas Definición 
Establecer enlaces digitales entre los 
miembros de la cadena de suministro 
Intercambio de información en tiempo real entre 
los miembros de la cadena de suministro ( 
Sistemas de planificación, Intercambios 
comerciales por Internet, integración y aplicación 
de servidores) 
Generar acuerdos de servicios común Planeación de sistemas colaborativos 
Reemplazar los pronósticos basados 
en empuje por las reposiciones del 
cliente basados en jalonamiento 
Herramientas y sistemas de integración B2B, 
basados en estándares 
Establecer sistemas de apoyo en línea 
que faciliten la visibilidad completa de 
los requisitos de la demanda, así 
como las prioridades 
Buscar avances en el sistema de planificación y 
programación de la cadena de suministro a través 
de Software de Gestión 
Sistemas avanzados de planeación de 
la cadena de suministro 
Colaboración entre los socios de la cadena para 
planificar, re planificar, establecer reglas de 
negocio y generar un plan de cambios, este se 
extiende hacia el exterior a todos los clientes que 
abarcan la cadena de suministro.  
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Colaboración entre los equipos 
estratégicos y los operacionales 
Aplicación de sistemas que faciliten la integración 
entre la planificación  y los sistemas avanzados de  
ejecución en conjunto con los sistemas de 
medición de capacidad de la cadena de suministro 






sP1.2 – Identificar, priorizar y agregar recursos a la cadena de suministro 
Definición  
Es el proceso mediante el cual se identifica, se agrega y se da prioridad a las partes 
constitutivas, que agregan valor a la cadena de suministro 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo de identificar, priorizar y agregar 
recursos a la cadena de suministro 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Días de inventario de suministro 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de identificar, priorizar y agregar recursos a 
la cadena de suministro 
Mejores practicas Definición 
Generar acuerdos de servicios común Planeación de sistemas colaborativos 
Actualizar plazos de entrega 
mensualmente 
No identificada 































Revisar premisas del negocio
sEP.10, sEP.5
Requerimientos de los clientes








Requerimientos de la cadena de suministro
sP1.3
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Revisar la rentabilidad de los productos Modelo de costos y ABC 
Establecer enlaces digitales entre los 
miembros de la cadena de suministro 
Intercambio de información en tiempo real entre 
los miembros de la cadena de suministro ( 
Sistemas de planificación, Intercambios 
comerciales por Internet, integración y aplicación 
de servidores) 






sP1.3 – Balancear los recursos y requerimientos de la cadena de suministro 
Definición  
Es el proceso que permite identificar y medir las diferencias y los desequilibrios entre la 
demanda y los recursos, con el fin de determinar cómo resolver mejor las variaciones a 
través del marketing, los precios, el embalaje y el almacenamiento, externalizando los 
planes y generando acciones que permitan optimizar el servicio, la flexibilidad, los costos, 
los activos, en un proceso iterativo que cuida el medio ambiente. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Cumplimiento de la orden 




































Plan de servicios externos
sEP.5  sEP.6
Requisitos regulatorios de devolución
sER.8




Revision del plan de capital
sEP.5, sEP.6
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Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de balancear los recursos y 
requerimientos de la cadena de suministro 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Días de inventario de suministro 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de balancear los recursos y requerimientos 
de la cadena de suministro 
Mejores practicas Definición 
Gestionar las relaciones con los 
clientes 
Aplicar herramientas de software que proporcionen 
información sobre la planificación de los procesos y 
la gestión de entrega, estableciendo comunicación 
continua con el cliente a través de Internet y de las 
canales comunes de venta y servicio 
Planificación de la Demanda, 
liderazgo en el flujo de demanda 
Aplicación de software que ofrezca múltiples 
modelos de datos en donde se incluyan las reglas 
de negocio con los respectivos algoritmos de 
utilización y las métricas de planificación de la 
cadena junto con los controladores respectivos 
Inteligencia en los negocios 
Almacenar datos relacionados con las reglas de 
negocio e información de transacciones, de forma 
que las herramientas analíticas permitan el 
mantenimiento y mejora de las reglas de negocio 
basado en datos reales  















sP1.4 – Establecer y comunicar los planes de la cadena de suministro 
Definición  
Establecimiento y comunicación de los cursos de acción sobre el momento adecuado (a 
largo plazo, anual, mensual, semanal) y el intervalo del horizonte de planificación, lo que 
representa una apropiación de los recursos proyectados para cumplir con los requisitos de 
la cadena de suministro... 
Atributos de rendimiento Métrica 
































Requerimientos de la cadena de suministro
sP1.1




Planificación de políticas de decisión
sEP.1
Recursos de la cadena de suministro
sP1.2
No identificada
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 Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo para establecer los planes de la 
cadena de suministro 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Días de inventario de suministro 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de establecer los planes de la cadena de 
suministro 
Mejores practicas Definición 
Colaboración entre los equipos 
estratégicos y los operacionales 
Aplicación de sistemas que faciliten la integración 
entre la planificación  y los sistemas avanzados de  
ejecución en conjunto con los sistemas de 
medición de capacidad de la cadena de suministro 
Establecer enlaces digitales entre los 
miembros de la cadena de suministro 
Intercambio de información en tiempo real entre 
los miembros de la cadena de suministro ( 
Sistemas de planificación, Intercambios 
comerciales por Internet, integración y aplicación 
de servidores) 
Sistemas avanzados de planeación de 
la cadena de suministro 
Colaboración entre los socios de la cadena para 
planificar, replanificar, establecer reglas de 
negocio y generar un plan de cambios, este se 
extiende hacia el exterior a todos los clientes que 
abarcan la cadena de suministro.  
Establecer sistemas de apoyo en línea 
que faciliten la visibilidad completa de 
los requisitos de la demanda, así como 
las prioridades 
Sistema de programación y planificación 
avanzada 
Colaboración con los socios de la 
cadena de suministro 
Colaboración con los socios de la cadena de 
suministro para mejorar en desempeño ambiental 
Generar acuerdos de servicios común Planeación de sistemas colaborativos 
Flujo de Trabajo   
 
ID PROCESO 































sP 1.4No Identiticado Planes de la cadena de suministrosP2.1, sP3.1, sP4.1, sP5.1, sEM.7
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sP2.1 – Identificar, priorizar y evaluar requerimientos de productos 
Definición  
Es el proceso de identificar, priorizar, y evaluar, como un todo las partes constitutivas de un 
producto o servicio para agregar valor a la cadena de suministro. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo de Identificar, priorizar y evaluar 
requerimientos de productos 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de Identificar, priorizar y evaluar 
requerimientos de productos 
Mejores practicas Definición 
Ventas y Operaciones de acuerdo a los 
límites de la flexibilidad a corto plazo 
No identificada 
El Plan de la demanda se actualiza 
frecuentemente para reflejar el 
consumo real del cliente y la 
información del pronóstico 
No identificada 
Equilibrar las limitaciones de capacidad 
y de suministro con la demanda 
durante el ciclo de planificación 
No identificada 
Categorizar el 100% del inventario total 
(activo, útil, en exceso, obsoleto) para 
tomar acciones apropiadas 
No identificada 
Flujo de Trabajo   






sP2.2 – Identificar, priorizar y evaluar recursos de productos 
Definición  
Es el proceso de identificar, priorizar, y evaluar, los componentes, materiales y recursos 
utilizados para agregar valor a la cadena de suministro. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo de Identificar, priorizar y evaluar 
recursos de productos 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de Identificar, priorizar y evaluar recursos 
de productos 
Mejores practicas Definición 
El rendimiento del inventario se mide en 
los valores de dólar y el nivel de unidad 
No identificada 
Equilibrar las limitaciones de capacidad 
y de suministro con la demanda durante 
el ciclo de planificación 
No identificada 
Categorizar el 100% del inventario total 
(activo, útil, en exceso, obsoleto) para 
tomar acciones apropiadas 
No identificada 
El inventario obsoleto es revisado de 
acuerdo al nivel  de pieza 
No identificada 


























Plan de servicios externos
sEP.5  sEP.6
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El inventario se planifica de acuerdo al 
nivel  de pieza, basándose en la 
variabilidad de la oferta y la demanda 
No identificada 
Revisar y ajustar más frecuentemente 
los objetivos del inventario 
Aplicar vínculos digitales utilizando estándares 
en los niveles de inventario de forma automática 
que faciliten su consulta. 




sP2.3 – Balancear Recursos y requerimientos de productos 
Definición  
Es el proceso de desarrollo de un curso de acción que comprometa los recursos para 
satisfacer las necesidades de la cadena de suministro 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo de balancear Recursos y 
requerimientos de productos 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de balancear Recursos y requerimientos de 
productos 
Mejores practicas Definición 
Los proveedores comparten la 
responsabilidad de equilibrar la oferta y 
la demanda a través de acuerdos de 
servicios conjuntos 
No identificada 
Flujo de Trabajo   








































sP2.4 – Establecer planes de abastecimiento 
Definición  
Es el establecimiento de cursos de acción durante períodos específicos que representan 
una asignación prevista de recursos para cumplir con los requisitos del plan de la cadena 
de suministro 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo de establecer planes de 
abastecimiento 
Costo de la cadena de suministro Costo de establecer planes de abastecimiento 
Mejores practicas Definición 
Realizar las compras para cubrir las 
necesidades de Período 
No identificada 
Enlaces Digitales que se utilizan para 
proporcionar información en tiempo 
real sobre la demanda y el manejo de 
las transacciones de rutina 
No identificada 
Flujo de Trabajo   





































sP4.1 – Identificar, priorizar y evaluar requerimientos de entrega 
Definición  
Es el proceso de identificar, priorizar, y evaluar como un todo las partes constitutivas de la 
cadena, en la entrega de un producto o servicio. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo de  identificar, priorizar y evaluar 
requerimientos de entrega 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de transporte 
Costo de  identificar, priorizar y evaluar 
requerimientos de entrega 
Mejores practicas Definición 
Establecer incluidos digitales con los 
clientes que proporcionen una 
visibilidad precisa de la demanda real 
por medio de pronósticos de clientes, 
planes de productos, planes de 
producción, y posiciones de inventario 
Suministro integrado a la planificación de la 
demanda con el punto de venta y el sistema de 
inventario de los clientes 
Gestión de inventario del vendedor 
Es un concepto de planificación y control de 
inventario, en el que el proveedor tiene acceso a 
los datos de inventario del cliente y es responsable 
de mantener el nivel de inventario requerido por el 
cliente. El reabastecimiento se realiza por el 
vendedor a través de revisiones regulares del 
inventario en el lugar en el que se cuentan, los 
productos dañados y obsoletos los cuales se 
retiran y se reponen a los niveles predefinidos. 
Posición ideal de archivo basado en 
días o semanas de suministro 
Pilotos de wal-mart 























sP1.2, sP4.2, sP5.1, sP5.2, sES.3, sES.4, sS1.1, sD1.3,            
sD2.3, sD3.3, sDR1.4, SDR2.4, sDR3.4
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 Planograma de flexibilidad para los 
cambios estacionales / promocionales 
No identificada 
Coincidencia de datos electrónicos 
entre puntos de venta y de inventario 
(estantes y almacén) 
Sistemas integrados de software 
Etiquetado de producto Software indicado 
Los pedidos no planificados son 
aceptados y programados sólo cuando 
hay un efecto perjudicial sobre el Plan 
general de entrega de productos 
Vínculos digitales utilizando estándares XML para 
consultar de forma automática la capacidad de 
producción y programar las órdenes no 
planificadas 
Los pronósticos son reemplazados por 
señales de reposición del cliente y  
órdenes cuando sea posible 
Integración B2B y sistemas de  aplicación de 
servidor 
Coincidencia de plataforma de archivo 
con las expectativas 
Un sistema basado en software que corrige los 
niveles de almacenamiento de inventario basado 
en el producto real actual, Identificando el 
agotamiento de las existencias de extravío  
Requerimientos agregados 
Necesidades globales para reducir al mínimo las 
necesidades de transporte 
Flujo de Trabajo   









sP4.2 – Identificar, priorizar y evaluar recursos de entrega 
Definición  
Es el proceso de identificar, priorizar, y evaluar como un todo los recursos de la cadena 
necesarios en la entrega de un producto o servicio. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo de  identificar, priorizar y evaluar 
recursos de entrega 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de  identificar, priorizar y evaluar recursos 
de entrega 
Mejores practicas Definición 
Uso de envases reutilizables Utilizar envases reutilizables cuando sea posible 



































Planes de reducción de precio
Tiempo de entrega DC/Vendedor
Planes de eventos y promoción
Reducción real
Clasificación de categorías de mercadeo
Planes de la cadena de suministro
sP1.4
Requerimiento de retorno a distribución
sP5.4
Historial de desabastecimiento
Requerimientos de producto en stock
sD4.2
EOQ/ESQ’s
Tiempo de transito DC/Vendedor
  134 
 
 




sP4.3 – Balancear Recursos y requerimientos de entrega 
Definición  
Es el proceso de desarrollo de un curso de acción que compromete a la entrega de 
recursos para satisfacer las necesidades de entrega. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de transporte 
Costo de balancear Recursos y requerimientos de 
entrega 
Mejores practicas Definición 
Establecer las prioridades de la 
demanda reflejando las relaciones 
estratégicas del cliente, así como las 
políticas de negocios asignando los 
recursos de forma que los primeros en 
entrar sean los primeros en salir, se 
utiliza como prioridad la programación 
por defecto 
Sistema basado en reglas de planificación de 
distribución y acuerdos de asociación comercial 
Maximizar cargas, minimizar 
movimientos 
Maximizar el tamaño de la carga, reducir al mínimo 
los movimientos de transporte  
Flujo de Trabajo   


























Disponibilidad inventario/ Fecha de entrega
sD1.3




Niveles objetivo de inventario de producto en 
destino
sSD.4







sP4.4 – Establecer planes de entrega 
Definición  
El establecimiento de cursos de acción durante períodos específicos que representan una 
apropiación de los recursos proyectados para satisfacer los requisitos de entrega 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de suministro Ciclo de tiempo de establecer planes de entrega 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de distribución 
Costo de establecer planes de entrega 
Mejores practicas Definición 
Para abordar las condiciones que no 
pueden ser adecuadamente satisfechas 
durante el actual período de 
planificación, cada área funcional 
Desarrolla recomendaciones priorizadas 
para el período posterior  
No identificada 
Establecer planes que no violen las 
reglas de negocio, estos se deben 
comunicar abiertamente y se deben 
cruzar con la parte funcional de la 
ejecución 
No identificada 
Los cambios específicos en el Plan 
están de acuerdo con el Cruzamiento 
funcional, según las reglas de negocio 
definidas 
No identificada 
Maximizar cargas, minimizar 
movimientos 
Maximizar el tamaño de la carga, reducir al 
mínimo los movimientos de transporte  
Flujo de Trabajo   






















Planeación de políticas de decisión
sEP.1












sP5.1 – Identificar, priorizar y evaluar requerimientos de devolución 
Definición  
El proceso de identificación, priorización y evaluación como un todo de las partes 
constitutivas de la cadena,  para la devolución de un producto. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo de  identificar, priorizar y evaluar 
requerimientos de devolución 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de  identificar, priorizar y evaluar 
requerimientos de devolución 
Mejores practicas Definición 
Uso de pronósticos históricos 
basados en la tasa de Retorno 
No identificada 
Identificar programas de retorno 
Identificar en los programas de retorno los 
productos que están cerca de final de su vida útil 
Identificar productos a devolver 
Identificar los elementos que necesitan 
mantenimiento  en el horizonte de planificación 
Anticipar la devolución en tiempo real  
Contar con datos en tiempo real sobre la demanda 
de retorno y su inclusión en el plan y las 
previsiones. Requiere una conexión con los 
clientes y centros de llamadas, posiblemente a 
nivel de tienda con las declaraciones de venta. La 
demanda de retorno debe ser incluida en el plan de 
producción tan pronto como sea posible porque en 
la reparación puede ser la siguiente pieza del 
inventario útil para satisfacer la demanda. 
Flujo de Trabajo   






















                    sP1.2, sP2.1, sP5.1, sP5.2, sD1.3,
Requerimientos de stock
sD4.1






sP5.2 – Identificar, priorizar y evaluar recursos de devolución 
Definición  
El proceso de identificar, priorizar y evaluar todos los recursos que aportan valor o limitan  
la ejecución, de los procesos de devolución de un producto en la cadena de suministro. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de   identificar, priorizar y evaluar recursos 
de devolución 
Mejores practicas Definición 
Permitir a los proveedores de origen una 
visibilidad completa de la situaciones y 
previsiones del flujo de retorno 
Oferta compartida de previsión de la cadena y la 
funcionalidad de gestión de eventos con los 
proveedores de origen 
Acuerdos conjuntos con los proveedores 
de origen para compartir 
responsabilidades y costos de 
Devoluciones 
Herramientas de planificación en colaboración 
con los proveedores de origen 
Reconfiguración rápida de la capacidad 
de retorno 
El uso de sistemas de seguimiento y de 
proyección estableciendo acuerdos flexibles que 
permitan a los socios la adición rápida de 
capacidad de devolución para satisfacer la 
demanda inesperada. 
Flujo de Trabajo   




























Mediciones históricas de retorno
                    sSR2.3, sDR1.1, sDR2.1, sDR3.1
Reglas de negocio de procesos de retorno
sES.1, sER.1 Requerimientos de devolución
sP5.3Histórico de ventas reales
sD1.2
Obligaciones contractuales






Planes de la cadena de suministro
sP1.4
Requerimientos regulatorios de devolución
sER.8








sP5.3 – Balancear recursos y requerimientos de devolución 
Definición  
El proceso de desarrollo de los cursos de acción que hacen posible el compromiso de 
devolver los recursos adecuados y los activos para satisfacer las exigencias de rendimiento 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo de balancear recursos y 
requerimientos de devolución 
Mejores practicas Definición 
Mecanismos de planificación 
anticipada aplicada a los retornos 
Modelo  solucionadores avanzados de 
matemáticas que optimicen y/o minimicen las 
restricciones, el enrutamiento, las prioridades y los 
costos de reposición. 






















Capacidad de los procesos de inventario
sEP.2
Capacidad de devolución de producto para 
mantenimiento sER.2, sER.5








Datos de transferencia de inventario devuelto
sDR1.4, sDR2.4, sDR3.3, sDR3.4
Plan de subcontratación
sEP.5, sEP.6






Objetivos de retorno de inventario
sER.4
Lineamientos, políticas y acuerdos de transporte de 
retorno










Reglas de negocio de procesos de retorno
sES.1, sER.1
Plan de revisión de capital
sEP.5, sEP.6
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El costo del sistema de contabilidad 
para determinar el mejor proceso de 
retorno a seguir a partir de una 
perspectiva de costo de Negocios 
Sistema de costeo ABC 
Gestión dinámica de reposición de 
devolución 
Priorización dinámica de los planes de reposición 
con el fin de  volver a vender rápidamente los 
productos disponibles reduciendo la demanda para 
un nuevo inventario 





sP5.4 – Establecer y comunicar planes de devolución 
Definición  
El establecimiento y comunicación de los cursos de acción durante períodos específicos 
que representan una asignación prevista de recursos y la rentabilidad exigida o activos 
para cumplir con las exigencias de rendimiento del proceso. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de suministro 
Ciclo de tiempo de establecer y comunicar planes 
de devolución 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de  establecer y comunicar planes de 
devolución 
Mejores practicas Definición 





























Planeación de políticas de decisión
sEP.1
No identificada
Plan de mejora del rendimiento de la cadena de 
suministro sEP.2
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Reconfiguración rápida y dinámica del 
proceso de retorno para satisfacer la 
demanda 
La capacidad de restablecer y volver a configurar 
la capacidad de proceso de retorno, rutas, etc., 
mediante la transmisión de los nuevos requisitos 
y directrices a través de modelos matemáticos, el 
Internet, la subcontratación y los acuerdos de 
colaboración flexibles. También requiere la 
integración con el sistema para la redirección en 
tiempo real de devoluciones de los clientes 
basada en el costo y la capacidad. 
Visibilidad interna completa  (y externa, 
si los proveedores de origen comparten 
las responsabilidades del proceso de 
retorno)  de los planes de retorno 
Herramientas de comunicación internas y 
externas 
Flujo de Trabajo   
 
 






















s sP 5.4No identificada
Capacidad de retorno de producto
sDR1.1, sDR2.1, sDR3.1
Planes de devolución sSR2.2, sDR1.1,sDR2.1, sDR3.1, 
sER.4, sER.5, sER.6, sER.7
Procedimientos de procesos
sER.1, sER.2, sER.8
Requerimientos de devolución a distribución
sP4.1, sP4.2
Reglas y políticas de retorno
sER.1
Requerimientos de devolución a suministro
sP2.1
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 6.3.2.2. Proceso de ejecución propuesto 
 
Grafico No 32. Proceso de ejecución propuesto 
sS 1.1 sS 1.2 sS 1.3 sS 1.4 sS 1.5
sD 1.1sD 1.2sD 1.3
Proceso de ejecución propuesto para Hanseatica
- Planes de suministro sP2.4
- Transferencia de datos de retorno de inventario sDR1.4, sDR2.4, sDR3.3, sDR3.4
- Rendimiento de proveedores sES.2
- Selección logística sES.6
- Señales de reposición sD1.3
- Productos para mantenimiento sDR2.4
- Productos sD1.13
- Productos defectuosos sDR1.4
- Recepciones programadas sS1.1
- Productos en exceso sDR3.4
- Verificación de recibo sS1.2, sS1.3
- Ubicación de productos de inventario sES.4
- Verificación de recibo sS1.3
- Señal de reposición sD1.3
- Productos transferidos sS1.4
- Términos de pago sES.10
Disponibilidad de inventario sD1.8, sD4.2
Consultas del cliente
 - Señales de reposición del cliente
- Reglas para ordenar sED.1
- Términos de contrato de distribución
- Cotizaciones del cliente sD1.1
- Ordenes del cliente
- Plan de distribución sP4.4
- Planes de compra sP2.4
- Validación de ordenes sD1.2
sD 1.4
- Datos de distribución sD1.3
sD 1.5
 - Volumen de entrega diaria sD1.4
sD 1.6
- Información de carga sD1.5
- Datos de calificación de transporte
- Guías de ruta
sD 1.9sD 1.7
- Rutas de envió sD1.6
- Disponibilidad de inventario sS1.4
- Programación de inventarios sD1.7
sD 1.10 sD 1.11
- Parámetros de envió y documentación sED.6
- Parámetros de importación y documentación sED.8
sD 1.12sD 1.13sD 1.14
- Productos sD1.13
sD 1.15
- Instalación de productos sD1.14
sD 4.1
- Disponibilidad de inventario
- Instrucciones de asignación en tienda
- Requerimientos de reposición diarios sS1.4
- Programación de envió (Internos y externos)
- Requerimientos de Stock sP4.4
- Requerimientos de reposición bajo demanda
sD 4.2
- Disponibilidad de inventarios sS1.4,  sD1.8, sD4.2
- Requerimientos de producto en stock sP4.1






- Cantidades a reponer
- Ordenes abiertas y atrasados
- Inventario en stock
- Hoja de alistamiento de producto para programar  stock sD4.2
- Disponibilidad de inventario sS1.4, sD1.8, sD4.2
- Mercado de vendedor & acuerdos de advertencia cooperativos
- Programación de stock sD4.1
- Planograma de datos
- Cargas de pallets o recipientes al por menor sS1.4, sD4.3
- Carros de compra perdidos o abandonados
- Datos de producto
- Plan de mercadeo
- Ubicación completa de estanterías sD4.4
- Datos del cliente
- Plan promocional
- Paso de carro de compra por caja sD4.5
- Datos y perfil del cliente
- Calendario de eventos promocionales
sDR 1.4
sDR 2.1sDR 3.1












- Gestión integrada de información sDR1.1
- Solicitud de autorización de devolución sSR1.3
- Reglas de negocio para devolución sES.1, sER.1
- Planes de retorno sP5.4
- Disposición de producto defectuoso 
- Capacidad de retorno  sP5.4
- Solicitudes validas de retorno sDR1.1
- Acuerdos, guías y políticas de transporte 
de retorno sER.6
- Retorno de productos 
- Programación de instrucciones sDR1.2, 
sDR2.2, sDR3.2
- Requerimientos regulatorios de retorno 
sER.8
- Planes de compra sP2.4
- Retorno de productos
- Inventario devuelto para transferencia 
sER.4
- Disposición de producto defectuoso 
- Planes de retorno sP5.4
- Capacidad de retorno  sP5.4
- Reglas de negocio sES.1, sER.1
- Solicitud de autorización  
- Gestión integrada de información
- Solicitudes validas de retorno sDR2.1
- Requerimientos regulatorios de retorno 
sER.8
- Programación de instrucciones  sDR2.2, 
- Retorno de productos 
- Acuerdos, guías y políticas de transporte 
de retorno sER.6
- Inventario devuelto para transferencia 
sER.4
- Retorno de productos
- Planes de compra sP2.4
- Disposición de producto defectuoso 
- Planes de retorno sP5.4
- Capacidad de retorno  sP5.4
- Reglas de negocio sES.1, sER.1
- Gestión integrada de información
- Solicitud de autorización  
- Solicitudes validas de retorno sDR2.1
- Requerimientos regulatorios de retorno 
sER.8
- Programación de instrucciones  sDR2.2, 
- Retorno de productos 
- Acuerdos, guías y políticas de transporte 
de retorno sER.6
- Inventario devuelto para transferencia 
sER.4
- Retorno de productos
- Planes de compra sP2.4
- Gestionar políticas regulatorias de devolución sER.8
- Datos de garantía sER.8
- Reglas de negocio para procesos de devolución sES.1, sER.1
- Productos devueltos para mantenimiento sSR2.1
- Planes de retorno sP5.4
A
A
- Disponibilidad de inventario devuelto sSR2.2, sER.4
- Programación de instrucciones de retorno sDR2.2
- Respuesta a autorización de retorno sDR2.1
- Productos devueltos para mantenimiento  sSR2.2
sSR 2.3
- Datos de envió sSR2.3
- Opciones de crédito y cambio sSR2.3
- Disponibilidad de inventario devuelto sSR2.2, sER.4
- Devolución de productos para mantenimiento sSR2.3, 
- Información de planeación y construcción de cargas sD1.5
- Programación de devoluciones para mantenimiento sSR2.4
- Disponibilidad de inventario devuelto sER.4
- Productos devueltos para mantenimiento sSR2.1, sSR2.2, sSR2.3, sSR2.5
- Información de carga, envió, verificación y crédito sD1.11
 Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Visio (datos obtenidos del modelo SCOR)
  142 
 
 ID PROCESO 
sS1.1 – Programación de entrega de productos para stock 
Definición  
Es la planificación, gestión y ejecución de las entregas individuales de producto frente a un 
contrato celebrado o una orden de compra. Los requisitos para liberar los productos se 
determinan con base en el plan detallado de abastecimiento o de otros tipos de señales de 
solicitud de producto 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de modificación en la programación de tiempos 
de entrega del proveedor 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Promedio de liberación por cambios en el ciclo 
Promedio de días por cambios de especificaciones 
Ciclo de tiempo de programación de entrega de 
productos 
Promedio de días por cambios en la programación 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Costo de programar la entrega de productos  
Cantidad por envió 
Mejores practicas Definición 
Entregas por paquetes 
Elaborar paquetes de productos diferentes en un 
solo envío, cuando sea posible 
Entrega de productos poco 
frecuentes 
Reducir al mínimo los envíos frecuentes para 
determinar con exactitud las necesidades de 
producto 
Lanzamiento de señales mecánicas 
(Kanban) para notificar a los 
proveedores la necesidad de entrega 
de producto 
Kanban electrónicos de apoyo 
Gestión de inventarios del proveedor 
con interfaces de programación en el 
sistema externo del proveedor 
Acuerdos que permiten a los proveedores gestionar 
la reposición de inventarios 
Utilizar transacciones de intercambio 
electrónico de datos para reducir el 
tiempo de ciclo y los costos 
interfaz de intercambio electrónico de datos para las 
transacciones  830, 850, 856 y 862 
Noticias avanzadas del transporte 
que permitan la sincronización 
estrecha entre el proveedor y la 
organización 
Soporte de apoyo para las interfaces de 
programación de los sistemas de un proveedor 
externo 
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Utilización de acuerdos de envío  
para reducir los activos y tiempo de 
ciclo aumentando la disponibilidad de 
elementos críticos 
Gestión de envió de inventario 















sS1.2 – Recibir productos para stock 
Definición  
Es el proceso y las actividades asociadas a la recepción del producto bajo los requisitos del 
contrato 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de pedidos completos 
% de pedidos recibidos a tiempo de acuerdo a los 
requerimientos de la demanda 
% de pedidos recibidos con los documentos de 
embarque correctos 
% de pedidos recibidos correctamente empacados 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de recibir producto 
Costo de la cadena de suministro Costo de recibir producto 
Mejores practicas Definición 
Balancear las entregas en cada 
jornada de trabajo y en cada Semana 
No identificada 


















                                           sD1.3
Transferencia de datos de retorno de inventario






                         sS1.2, sS3.4, sD1.8, sD4.2
Productos pedidos
sP2.2, sES.10
Obtención de señales  (proveedor)
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Gestión de inventario del vendedor 
Es un concepto de planificación y control de 
inventario, en el que el proveedor tiene acceso a los 
datos de inventario del cliente y es responsable de 
mantener el nivel de inventario requerido por el 
cliente. El reabastecimiento se realiza por el 
vendedor a través de revisiones regulares del 
inventario en el lugar en el que se cuentan, los 
productos dañados y obsoletos los cuales se retiran 
y se reponen a los niveles predefinidos. 
El proveedor entrega directamente 
en el sitio de uso 
Etiqueta de rastreo electrónico al punto de uso  
Utilización de códigos de barras para 
minimizar el tiempo de manejo y 
maximizar la precisión de los datos 
Código de barras de la interfaz para los dispositivos 
de recopilación de datos. 
Generar documentos con código de barras de 
recepción. 
Número de serie utilizado como identificador. 
°RFID 
Programas de Certificación de 
Proveedores, se utilizan para reducir 
o eliminar la inspección de recepción 
Saltar lote, muestreo lógico de inspección 
Acuerdos de transporte 
Son los acuerdos entre una organización y las 
empresas aéreas nacionales y mundiales 
(transportadores de producto terminado) que 
especifica los niveles de servicio, condiciones de 
pago y otras condiciones 















sS1.3 – Verificar productos para stock 
Definición  
Son las acciones necesarias para determinar la conformidad del producto con los requisitos 
y criterios 
Atributos de rendimiento Métrica 

























                 sES.1, sES.2, sES.6, sES.8, sS1.3, sS1.4
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Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de pedidos recibidos libres de defectos 
% de pedidos recibidos con el contenido correcto 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de verificar producto 
Agilidad de la cadena de suministro No identificada 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
No identificada 
Costo de la cadena de suministro Costo de verificar producto 
Mejores practicas Definición 
Reemplazo de material defectuoso 
en las instalaciones del cliente por 
parte del proveedor 
Etiqueta de rastreo electrónico al punto de destino  
Programas de Certificación de 
Proveedores, se utilizan para reducir 
o eliminar la inspección de recepción 
Saltar lote, muestreo lógico de inspección 
Vigilar conformidad de los productos 
Revisión del cumplimiento de producto con las 
especificaciones ambientales, incluido el envasado 
de productos 
Balancear las entregas en cada 
jornada de trabajo y en cada Semana 
No identificada 
El proveedor entrega directamente 
en el sitio de uso 
Etiqueta de rastreo electrónico al punto de uso  
Utilización de códigos de barras para 
minimizar el tiempo de manejo y 
maximizar la precisión de los datos 
Código de barras de la interfaz para los dispositivos 
de recopilación de datos. 
Generar documentos con código de barras de 
recepción. 
Número de serie utilizado como identificador. 
°RFID 
















sS1.4 – Transferir productos a stock  
















sS 1.3Verificación de recibosS1.2, sS1.3 Verificación de RecibosS1.2, sS1.3




Es la transferencia de producto aceptado al lugar de abastecimiento apropiado dentro de la 
cadena de suministro. Esto incluye todas las actividades relacionadas con el reenvasado y 
el almacenamiento del producto.  
 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de producto transferido a tiempo de acuerdo al 
requerimiento de la demanda 
% de producto transferido sin error en las 
transacciones 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de transferencia de producto 
 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Días para suministro de inventario 
 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de energía 
Costo de transferir un producto 
Costo de embalaje de producto 
% de combustible de los vehículos derivado de los 
combustibles alternativos 
Compra de envases 
Cantidad por envió 
Mejores practicas Definición 
Entregas directamente al sitio de 
stock o al punto de uso para reducir 
costos y tiempo de ciclo 
Pagar al recibir. Especificar la ubicación, hora y 
secuencia de entrega 
Poner en práctica un programa de 
prevención de contaminación 
Implementar rigurosa y ampliamente un programa 
de prevención de la contaminación en el que se 
incluyan la compra de productos ambientales 
preferiblemente 
Utilizar combustibles alternativos en 
los vehículos 
Utilizar combustibles alternativos en los vehículos 
Utilizar vehículos de alta eficiencia Utilizar vehículos de alta eficiencia 
Contar con una alta capacidad de 
transferencia a la organización  
No identificada 


























Ubicación de productos de inventario
sES.4











      sP1.2, sP2.2, sES.4, sD1.3, sD1.8, sD1.9, sD4.2
Requisitos de reposición diaria
sD4.1









sS1.5 – Autorizar pago a proveedor de productos para stock 
Definición  
El proceso de autorización  y pagar a los proveedores de productos o servicios. Este 
proceso incluye el cobro de facturas por parte del proveedor, la conciliación de facturas y la 
emisión de cheques 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de autorizar pago a proveedor de 
productos para stock 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de autorizar pago a proveedor de productos 
para stock 
Mejores practicas Definición 
Pagar al recibir Procesamiento de facturas electrónicas 














sD1.1 – Proceso de consultas y cotizaciones por parte del cliente 
Definición  
Recibir y responder a consultas de los clientes en general y las solicitudes de cotizaciones 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de proceso de consultas y 
cotizaciones por parte del cliente 
Costo de la cadena de suministro 
Costo del proceso de consultas y cotizaciones por 
parte del cliente 
Mejores practicas Definición 
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Capacidad de cotización, sin 
inventario de Reserva, que se puede 
convertir en una orden en un solo 
paso 
No identificada 
Único punto de contacto para 
cualquier consulta u orden 
(incluyendo entrada de pedidos) 
No identificada 
















sD1.2 – Recibir, ingresar y validar pedidos para entrega de productos en stock 
Definición  
Recibir órdenes de los clientes e ingresarlos en el sistema de procesamiento de pedidos. 
Los pedidos pueden ser recibidos a través de teléfono, fax o medios electrónicos. 
"Técnicamente “se debe examinar las órdenes para asegurar una configuración de pedido y 
proporcionar el precio exacto. Verificando la disponibilidad de crédito del cliente. 
Opcionalmente se establecen otros medios de pago 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Tiempo de espera en el cumplimiento de la orden 
Ciclo de tiempo de recibir, ingresar y validar pedidos 
para entrega de productos en stock 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de recibir, ingresar y validar pedidos para 
entrega de productos en stock 
Mejores practicas Definición 
Capacidad de entrada de ordenes 
remotas (ventas, clientes) 
No identificada 



























sD 1.1Consultas del cliente Cotizaciones del clientesD1.2
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Activar visibilidad en tiempo real de 
cartera, estado del pedido, envíos 
programados, recibos de materiales, 
historial de crédito del cliente, y 
posiciones actuales de inventario 
No identificada 
Valor de precios basado en el "Costo 
de Servir" 
Costeo basado en actividades, gestión de pedidos 
integrado por el cliente  
Verificación de crédito automática 
Multi-nivel: límites en dólares; días 
de ventas pendientes; Prueba de 
margen 
Ordenes integradas a la gestión financiera 
Programas de reposición continua 
Demanda integrada a la planificación de la ubicación 
del punto de venta del cliente  
Comercio Electrónico (visibilidad del 
cliente de la disponibilidad de stock, 
el uso de terminales portátiles para la 
entrada directa de la orden, 
aprobación de crédito) 
 
 
Gestión integrada de órdenes y aplicaciones EDI 


















































Señales de reposición del cliente
Reglas para ordenar
sED.1
Términos de contrato de distribucion
Ordenes del cliente 
sED.2 
Historial de ventas actual
sP5.1
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 ID PROCESO 
sD1.3 – Reservar inventario y determinar fecha de entrega de productos en stock 
Definición  
El inventario se identifica y se reserva para los pedidos específicos en los cuales se ha 
previsto una fecha de entrega 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Rendimiento de entrega al clientes de acuerdo a la 
fecha programada 
Tasa de cumplimiento 
% de ordenes entregadas completamente 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Tiempo de espera en el cumplimiento de la orden 
Ciclo de tiempo de reservar inventario y determinar 
fecha de entrega de productos en stock 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de reservar inventario y determinar fecha de 
entrega de productos en stock 
Mejores practicas Definición 
Incluir costos ambientales 
Incluir los costos ambientales en los costos de 
inventario 
Asignación de inventario a procesos 
de es propiedad conjunta de 
fabricación y ventas 
No identificada 
Prioridad de inventario basada en 
reservas para los principales clientes, 
con la asignación PEPS para todos 
los demás 
No identificada 
Reserva automática de inventario y 
dinámica de abastecimiento de 
productos solo para envíos al cliente 
Sistema integrado de gestión del inventario en 
tiempo real  que trata a cada línea como una orden 
separada integrando el origen del inventario y el 
estado del mismo 
Establecer control de derrames 
Establecer control de derrames para el 
almacenamiento de productos terminados 
Disponibilidad para separación 
Proporciona la disponibilidad relativa a una solicitud 
o  pedido del cliente. 
Enlaces EDI entre la fabricación y el 
distribuidor para conseguir una 
visibilidad completa del inventario de 
productos terminados y de los envíos 
previstos 
No identificada 






















sD1.4 – Consolidar pedidos de productos en stock 
Definición  
Es el proceso de análisis de órdenes, para determinar los grupos a distribuir que pueden 
generar menor costo y mejor cumplimiento de servicios y transporte. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de consolidar pedidos de productos  
Costo de la cadena de suministro Costo de consolidar pedidos de productos  
Mejores practicas Definición 
Consolidar los pedidos del cliente por 
origen, vía de circulación, transporte, 
Etc. 
Planificación de la carga integrada, con la gestión de 
almacenes 
Consolidar para reducir al mínimo el 
consumo de energía 
Consolidar para reducir al mínimo el consumo de 
energía incluyendo los combustibles 
Combinar necesidades de 
consolidación con otros productos / 



























































sP4.4 Señales de reposicion
sS1.1, sS1.4


























sD 1.4Datos de distribuciónsD1.3 Volumen de entrega diariasD1.5
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 ID PROCESO 
sD1.5 – Crear cargas de productos de stock 
Definición  
Se seleccionan modos de transporte y se construyen cargas eficientes 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de crear cargas de productos de 
stock  
Costo de la cadena de suministro 
Cantidad por envió 
Costo de crear cargas de productos de stock 
Mejores practicas Definición 
Consolidación de requisitos de 
entrada y salida 
Planificación de transporte integrada de entrada y 
salida 
Gestión de inventario del vendedor 
Es un concepto de planificación y control de 
inventario, en el que el proveedor tiene acceso a los 
datos de inventario del cliente y es responsable de 
mantener el nivel de inventario requerido por el 
cliente. El reabastecimiento se realiza por el 
vendedor a través de revisiones regulares del 
inventario en el lugar en el que se cuentan, los 
productos dañados y obsoletos los cuales se retiran 
y se reponen a los niveles predefinidos. 
Construir carga en secuencia 
detenida 
Planificación de transporte integrada de entrada y 
salida (es decir, primero el destino, luego cargar 
camión, etc.) 
Seleccionar transportadores con 
buenos registros 
Seleccione las compañías con buenos antecedentes 
ambientales 
Seleccionar transportadores con 
servicio de correo urgente 
Seleccione las compañías que han adoptado un 
servicio de correo urgente o han demostrado su 
compromiso ambiental 
Optimizar inventarios para su 
utilización en las cargas 
Integración de CRP y  VMI con los sistemas del 
proveedor 










































sD 1.5Volumen de entrega diariasD1.4
Información de carga
sP4.2, sD1.6,
Plan de construcción de cargas e información
sSR1.4
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 ID PROCESO 
sD1.6 – Rutas de envió de productos en stock 
Definición  
Se consolidan las cargas y se establece el modo, medio y la ubicación de transporte 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de establecer rutas de envió de 
productos en stock  
Costo de la cadena de suministro 
Costo de energía 
Costo de establecer rutas de envió de productos en 
stock  
Mejores practicas Definición 
Rastreo y seguimiento de envíos 
Rastreo y seguimiento de envíos satelital o 
electrónico 
Gestión de inventario del vendedor 
Es un concepto de planificación y control de 
inventario, en el que el proveedor tiene acceso a los 
datos de inventario del cliente y es responsable de 
mantener el nivel de inventario requerido por el 
cliente. El reabastecimiento se realiza por el 
vendedor a través de revisiones regulares del 
inventario en el lugar en el que se cuentan, los 
productos dañados y obsoletos los cuales se retiran 
y se reponen a los niveles predefinidos. 
Consolidación de transportadores Modelación y análisis de la tasa de transporte 
Planificación de capacidad de 
recursos 
Construcción integrada de cargas, enrutamiento y 
programación de envió avanzado 
Rutas que minimicen el consumo de 
energía 
Rutas que minimicen el consumo de energía 
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 ID PROCESO 
sD1.7 – Seleccionar trasportadores y tasas de envió de producto en stock 
Definición  
Los transportadores específicos son seleccionados por el menor costo de la ruta y se 
clasifican los envíos de acuerdo a los servicios ofrecidos 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de proveedores que cumplen los criterios y 
parámetros ambientales 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de seleccionar trasportadores y 
tasas de envió de producto en stock 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de seleccionar trasportadores y tasas de 
envió de producto en stock 
Mejores practicas Definición 
Seleccionar transportadores sin 
quejas 
Seleccionar los transportadores que no han violado 
las leyes ambientales 
Seleccionar transportadores que 
utilizan neumáticos reencauchados 
Seleccionar transportadores que utilizan neumáticos 
reencauchados 
Seleccionar transportadores con 
servicio de correo urgente 
Seleccione las compañías que han adoptado un 
servicio de correo urgente o han demostrado su 
compromiso ambiental 
Seleccionar transportadores con 
menor costo por envío y con tasas 
reales antes de facturación 
Reglas de selección de operador basado en la base 
de datos y velocidad reales 








































sD 1.7Rutas de enviósD1.6 Programación de despachossD1.9
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 ID PROCESO 
sD1.9 – Alistamiento de productos en stock 
Definición  
Es la serie de actividades que incluye la selección de la orden para determinar la 
disponibilidad de inventario, después la ubicación de producto, la recogida de estantería, la 
verificación y la colocación en el sitio de embalaje dispuesto 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Tasa de cumplimiento 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de alistamiento de productos en 
stock 
Costo de la cadena de suministro Costo de alistamiento de productos en stock 
Mejores practicas Definición 
Simulación dinámica de alistamiento 
bajo los requisitos de optimización 
del Trabajo, el costo y el tiempo 
Reglas de selección basadas en la lógica y la 
simulación 
El uso de bastidores que mejoren la 
velocidad de manipulación 
automatizada de material 
No identificada 
Combinar transito 
Es una práctica en donde se combinan elementos 
de varias fuentes en un envío único al cliente. Esto 
incluye artículos en stock en el centro de 
distribución, de la cual se envía el cargamento, los 
artículos en stock en los centros de distribución, 
artículos en stock en otros lugares (por ejemplo, en 
una planta o de un proveedor), así como artículos 
fabricados bajo pedido. La fusión se realiza 
generalmente en un centro de distribución o en la 
terminal del transportador. 
Alistamiento por similitud 
Es una práctica utilizada para aumentar la 
productividad del trabajo de alistamiento y reducir el 
coste laboral, los pedidos están programados para 
ser recogidos cuando se reciben. Se consolidan las 
órdenes en "olas", donde varios pedidos de 
similares características se recogen al mismo 
tiempo. Los pedidos pueden ser consolidadas por el 
cliente, la geografía, o cualquier otro criterio que 
tenga sentido para la operación  
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 ID PROCESO 
sD1.10 – Embalaje de producto en stock 
Definición  
Son las actividades, de ordenamiento, combinación, embalaje, etiquetado, codificado, 
relación y entrega de los productos a enviar al transportador 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de documentación correcta en envíos de material 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de embalaje de producto en stock 
Costo de la cadena de suministro Costo de embalaje de producto en stock 
Mejores practicas Definición 
No identificada 













sD1.11 – Cargar vehículos y generar documentos de envió de productos en stock 
Definición  
Es la serie de tareas que incluyen la colocación y carga del producto en los medios de 
transporte, así como la generación de la documentación necesaria para cumplir con los 
requisitos de transporte y entrega del cliente, el transportador y el gobierno. La 
documentación de embarque incluye la factura.  
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Precisión en la documentación 
Rendimiento en las entregas al cliente en las fechas 
establecidas 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de cargar vehículos y generar 
documentos de envió de productos en stock 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de cargar vehículos y generar documentos de 
envió de productos en stock 
Mejores practicas Definición 
Seguimiento de envíos No identificada 
Visibilidad completa del historial de 
crédito por el personal de transporte 
No identificada 


























sD 1.10No identificada No identificada
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Avisos de envió avanzados y 
aplicación de etiquetado de envase 
UCC128 
Código de barras integrado en la gestión de 
transporte y almacenes 
Acuerdos de transporte 
Son los acuerdos entre una organización y las 
empresas aéreas nacionales y mundiales 
(transportadores de producto terminado) que 
especifica los niveles de servicio, condiciones de 
pago y otras condiciones 
Generación electrónica y descarga 
de documentos de envió 
No identificada 
Verificación de crédito integrada 
Interfaz de las finanzas del proveedor con el sistema 
de transporte  
Cruce de acoplamiento 
Se utiliza en muchos centros de distribución para 
aumentar la velocidad de rotación de inventario, 
manteniendo la eficacia del envío, el proceso de 
recepción está separado del proceso de envío y el 
almacenamiento actúa como un intermediario entre 
los dos procesos. 















































Parámetros de envió y documentación
sED.6
Parámetros de importación y documentación
sED.8
Documentos de envio
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 ID PROCESO 
sD1.12 – Enviar productos de stock 
Definición  
El proceso de envío del producto a las instalaciones del cliente. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de ordenes enviadas completamente 
Rendimiento en las entregas al cliente en las fechas 
establecidas 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de enviar productos de stock 
Costo de la cadena de suministro Costo de enviar productos de stock 
Mejores practicas Definición 
Seguimiento de envíos No identificada 
Recuperación de embalaje después 
de la instalación 
Recuperación de embalaje después de la instalación 
para reutilizarlo 
Cruce de acoplamiento 
Se utiliza en muchos centros de distribución para 
aumentar la velocidad de rotación de inventario, 
manteniendo la eficacia del envío, el proceso de 
recepción está separado del proceso de envío y el 
almacenamiento actúa como un intermediario entre 
los dos procesos. 











































sD 1.12No identificada No identificada
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 ID PROCESO 
sD1.13 – Recibir y verificar productos enviados de stock (por el cliente) 
Definición  
Es el proceso de recepción del envío por parte del cliente (ya sea en el sitio del cliente o en 
el transporte marítimo) y verificar que el pedido fue enviado completo y que el producto 
cumple las condiciones de entrega 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de ordenes enviadas completamente 
Condiciones perfectas 
Rendimiento en las entregas al cliente en las fechas 
establecidas 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de recibir y verificar productos 
enviados de stock (por el cliente) 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de  recibir y verificar productos enviados de 
stock (por el cliente) 
Mejores practicas Definición 
Avisos de envió avanzados y 
aplicación de etiquetado de envase 
UCC128 
Código de barras integrado en la gestión de 
transporte y almacenes 














sD1.14 – Instalación de producto de stock 
Definición  
Cuando es necesario, se realiza la preparación, las pruebas y la instalación del producto en 
el sitio del cliente. El producto es totalmente funcional al terminar 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de instalaciones correctas 
Condiciones perfectas 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de instalar el producto  


























sD 1.13No identificada Productos                                   sS1.2,  sD1.14
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Costo de la cadena de suministro Costo de instalar el producto  
Mejores practicas Definición 
Acuerdos conjuntos de servicios para 
documentar los niveles de servicio 
aceptables en términos de costos, 
tiempo de ciclo de instalación, Etc. 
Herramientas de planificación en colaboración con 


















sD1.15 – Facturar productos en stock 
Definición  
El proceso de facturación se realiza para poder dar salida del sistema a los productos y 
como requisito de trasporte y entrega al cliente. el pago es recibido por el cliente dentro de 
los plazos de pago de la factura de lo contrario se ejecutan las acciones financieras 
correspondientes 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de facturas correctas 
Documentos precisos 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de facturar productos  
Costo de la cadena de suministro Costo de facturar productos  
Mejores practicas Definición 
Utilizar el intercambio electrónico de 
datos y la transferencia electrónica 
de fondos para agilizar los pagos y la 
recuperación de capacidad de crédito 
reduciendo los costos de 
procesamiento 
 Intercambio electrónico de datos y servicios de red 
Transferencia Electrónica de 
Información financiera 
No identificada 


























sD 1.14ProductossD1.13                         Instalación de productos                                        sD1.15
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Visibilidad rápida y fácil de las 
cuentas morosas para buscar 
solución 
Integración de cuentas por cobrar 













sD4.1 – Generar programación de productos para stock 
Definición  
El proceso de programación de recursos para apoyar los requerimientos de 
almacenamiento para distribución al por menor 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de generar programación de 
productos para stock 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de generar programación de productos para 
stock 
Mejores practicas Definición 
Listas automatizadas de alistamiento 
Generar sistemas automatizadas de alistamiento por 
lotes 
Labores de programación que 
complementen el flujo de trabajo 
Gestionar flujo de trabajo para establecer reglas 
flexibles 
Empujar productos al arribar los 
remolques 
Sistemas de priorización de productos 



































sD 1.15Instalación de productossD1.14                                            Pago


























Instrucciones de asignación en tienda
Programación de stock
sD4.4
Requerimientos de reposición diarios
sS1.4




Requerimientos de reposición bajo demanda
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 ID PROCESO 
sD4.2 – Recibir producto en la tienda 
Definición  
Son las actividades tales como la recepción, verificación y registro del producto, así como la 
determinación de la ubicación de guardado y registro que realiza una empresa  en sus 
propias tiendas. Puede incluir la inspección de calidad. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de recibir producto en la tienda 
Costo de la cadena de suministro Costo de recibir producto en la tienda 
Mejores practicas Definición 
Listas automatizadas de alistamiento 
Generar sistemas automatizadas de alistamiento por 
lotes 
Labores de programación que 
complementen el flujo de trabajo 
Gestionar flujo de trabajo para establecer reglas 
flexibles 
Empujar productos al arribar los 
remolques 
Sistemas de priorización de productos 















sD4.3 – Alistamiento de productos para exhibición 
Definición  
El proceso de recuperación de las órdenes para reposición de productos, para determinar 
la disponibilidad de inventario. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de alistamiento de productos para 
exhibición 
Costo de la cadena de suministro Costo de alistamiento de productos para exhibición 
Mejores practicas Definición 
Bases de inicio para zonas de venta 
Organización de productos para reabastecer zonas 
de venta especifica 































sD 4.2Requerimientos de producto en stocksP4.1
Disponibilidad de inventario




                             sS1.4,  sD1.8, sD4.2
Hoja de alistamiento de producto para programar  
stock
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Automatización dirigida de 
alistamiento 
Es una lista de selección contenida en un dispositivo 
manual  
Reposición de archivo automatizado 
sobre la base de los niveles de 
inventario mínimos 
No identificada 
Definir criterios y niveles de stock No identificada 
















sD4.4 – Stock en estantería 
Definición  
Son las tareas relacionadas con la ubicación de un producto en la estantería de acuerdo a 
los planes de comercialización y el posterior registro de la transacción de inventario 
apropiado, también incluye las acciones de reposicionamiento de las tareas asociadas con 
estantería y el punto de preparación de la venta,  
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
% de inventario en stock 
Ciclo de tiempo de stock en estantería 
Costo de la cadena de suministro Costo de stock en estantería 
Mejores practicas Definición 
Prueba de rendimiento (Gestión de 
promoción) 
Escanear los estantes de las tiendas manualmente 
para verificar las condiciones  
Explorar muestras para conformar 
promociones 
No identificada 
Stock con baja afectación 
La mayoría de almacenamiento se completa con un 
impacto mínimo a la visibilidad del cliente. 
Stock completado en zonas 
Cada área de la tienda tiene su propio plan de 
almacenamiento y los elementos se dirigen 
específicamente a esa zona. 
Escanear artículos y estantería 
Escanear las tiendas y productos para confirmar 
colocación 
Flujo de Trabajo   































Ordenes abiertas y atrasados




Ordenes de surtido para estanteria
Hoja de alistamiento de producto para programar  
stock sD4.2
Disponibilidad de inventario
                             sS1.4, sD1.8, sD4.2
















sD4.5 – Llenar carro de compras 
Definición  
Conjunto típico de las tareas asociadas con la selección, almacenamiento y movimiento de 
productos a través de la caja. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de localización precisa de artículos 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de llenar carro de compras 
Costo de la cadena de suministro Costo de llenar carro de compras 
Mejores practicas Definición 
Múltiples ubicaciones a través de la 
tienda 
Planificación y seguimiento a través de un sistema 
de etiquetado para ubicar productos específicos. 
Subir y cruzar la ventas o sustitución 
Personal capacitado o sistemas automatizados 
(Internet) que recomiendan aumentar las ventas. 
Los productos quedan exentos de 
inventario cuando el elemento se 
elimina de estantería 
Carritos inteligentes o de autoservicio para reducir el 
inventario  
Sustitución 
Personal capacitado o sistemas automatizados 
(Internet) que recomiendan aumentar las ventas. 
Mediciones y comparativos con el 
mismo período de actividad anterior 
Herramienta que muestran el rendimiento del 
período anterior y la comparación por parte de la 
administración de la tienda 
Datos de tarjeta de fidelidad 
Utilizar la comparación de la actividad de las ventas 
anteriores  para hacer seguimiento de los nuevos 
consumidores, etc. 











































Mercado de vendedor & acuerdos de advertencia 
cooperativos




Cargas de pallets o recipientes al por menor
sS1.4, sD4.3






























sD 4.5 Paso de carro de compra por cajasD4.6
Datos de producto
Carros de compra perdidos o abandonados
Datos del cliente
0Plan de mercadeo
Ubicación completa de estanterías
sD4.4
Plan promocional





sD4.6 – Pagar en Caja 
Definición  
Son los procesos y las tareas asociadas con la compra de productos incluyendo la revisión, 
el método de solicitud de pago y aprobación (en caso de crédito), los acuerdos de servicio, 
la confirmación de pedido, la elaboración de la factura y el recibo de la mercancía 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de pagar en Caja 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de pagar en Caja 
 
 
Mejores practicas Definición 
Notificación de existencia y futuros 
eventos promocionales 
No identificada 
Unidad de reconocimiento de perfil 
del cliente al finalizar la compra 
No identificada 
Pago automático del cliente 
RFID, carrito inteligente o de autoservicio para 
clientes  con cargos a la tarjeta a la salida de la 
tienda 


















































sD 4.6 Satisfacción del cliente
Paso de carro de compra por caja
sD4.5
Datos diarios de punto de venta
sP4.1
Perfil de cambios en la lealtad del cliente
0Datos y perfil del cliente
Calendario de eventos promocionales
Carro lleno / carro vacio
Lealtad  y visitas recurrentes del cliente
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 ID PROCESO 
sD4.7 – Entrega y/o instalación  
Definición  
El proceso de preparación e instalación del producto en el sitio del cliente. El producto es 
totalmente funcional sobre la terminación. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de entrega y/o instalación  
Costo de la cadena de suministro Costo de entrega y/o instalación  
Mejores practicas Definición 
Proporcionar capacitación de 
producto o servicio a los empleados 
o establecer línea de preguntas 
frecuentes 
No identificada 
Planes de rendimiento y objetivos No identificada 
Medición, monitoreo y ajuste de la 
instalación del servicio o producto 
No identificada 
Etapa de producto y adopción de 
servicio 
No identificada 



















































Sistema en vivo de instalacion
Niveles altos de satisfacción en servicio al cliente
0No identificada
Tasa de adopción altas y consistentes
Tasas de fallos bajas
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 ID PROCESO 
sDR1.1 – Autorizar devolución de producto defectuoso 
Definición  
Es el proceso en el que el último poseedor conocido o centro designado de cambio recibe 
una devolución de un producto defectuoso por solicitud de un cliente, para determinar si el 
elemento es aceptado, se incluye el  estado y las condiciones del producto y para rechazar 
la solicitud se incluye una razón válida para el rechazo al cliente. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de autorizar devolución de producto 
defectuoso 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Valor de inventario de productos defectuosos en la 
etapa de solicitud de autorización de devolución / 
total 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de autorizar devolución de producto 
defectuoso 
Mejores practicas Definición 
Comunicarse con los clientes 
anticipadamente para establecer qué 
tipos de devoluciones son aceptables 
No identificada 
Evitar devoluciones sin posibilidad de 
reparación económica 
Estimación de los daños al producto y no aceptar los 
que presenten daños más que físicos 
Configuración electrónica de 
devolución  o con pre-autorización 
No identificada 
Utilizar un sistema de intercambio 
cuando el cliente devuelve un 
elemento defectuoso pero que esta 
fuera de los efectos de garantía 
No identificada 


















































sDR 1.1 Tasas históricas de retornosP5.1
Gestión integrada de información de inventario 
sDR1.1
Solicitud de autorización de devolución de producto 
defectuoso sSR1.3
Reglas de negocio para devolución de productos 
defectuosos sES.1, sER.1
Planes de retorno
sP5.4 Datos de envió
sSR1.4
Solicitudes validas de retorno
sDR1.2
Gestión integrada de información de inventario 
sDR1.1
Solicitud de disposición de producto defectuoso
sSR1.3
Capacidad de retorno de producto defectuoso
sP5.4
Respuesta a autorización de devolución
sSR1.3






sDR1.2 – Programar la recepción de productos defectuosos 
Definición  
Es el proceso en el que el último poseedor conocido o centro designado de retorno 
desarrolla un programa  especificando cuando se espera y a dónde enviar el producto, para 
su disponer la recepción del mismo. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de programar la recepción de 
productos defectuosos 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de  programar la recepción de productos 
defectuosos 
Mejores practicas Definición 
Integrar la planificación con el retorno 
de mantenimiento y planificación de 
inventario para optimizar el sistema 
Información conjunta para el proveedor y el cliente 















sDR1.3 – Recibir productos defectuosos (incluyendo la verificación) 
Definición  
Es el proceso en el que el último poseedor conocido o centro designado de cambio recibe y 
verifica los productos defectuosos devueltos soportados por la autorización de devolución y 
otros documentos 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de recibir productos defectuosos 
(incluyendo la verificación) 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de recibir productos defectuosos (incluyendo 
la verificación) 
Mejores practicas Definición 
Desarrollar un proceso local de 
recepción 
Minimizar el tiempo de permanencia del producto. 





































n sDR 1.2Solicitudes validas de retornosDR1.1 Solicitudes validas de retorno
                    sSR2.3,  sDR1.3, sDR2.3, sDR3.3
Programar instrucciones de retorno
sDR1.1
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Recepción directa del producto para 
comunicarse directamente con el 
comprador resolviendo 
eficientemente las dudas 
El nombre del comprador en cada recepción es 
claramente visible para el receptor. 
Pre-Certificación de la capacidad del 
proveedor para enviar los productos 
devueltos correctamente para reducir 
al mínimo la necesidad de 
verificación al recibir 
*Inspección de lanzamiento en la fuente 
*Recepción bajo los criterios de calidad ISO  
El cliente envía y recibe 
notificaciones avanzadas antes del 
embarque 
Enlaces electrónicos de autorización de devolución, 
así como de la programación del retorno y los 
documentos de embarque.  
Seguimiento electrónico de las 
devoluciones por parte del cliente 
No identificada 
Utilización de códigos de barras para 
minimizar el tiempo de manejo y 
maximizar la precisión de los datos 
*Interfaz de código de barras para dispositivos de 
recolección de datos 
*Generar documentos con código de barras de 
recepción. 
*Utilizar número de serie como identificador 
*RFID 
















sDR1.4 – Transferir productos defectuosos 
Definición  
Es el proceso en el que el último poseedor conocido o centro designado de devolución 
transfiere el producto defectuoso al proceso apropiado para aplicar la decisión de garantía. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de transferir productos defectuosos 
Costo de la cadena de suministro Costo de transferir productos defectuosos 
Mejores practicas Definición 





































sDR 1.3 Notificación de recepción de la inconformidad
Acuerdos, guías y políticas de transporte de retorno
sER.6
Retorno de productos defectuosos
Datos de recepción
sER.3, sER.4
Programación de instrucciones de retorno
sDR1.2, sDR2.2, sDR3.2
Requerimientos regulatorios de retorno
sER.8
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En la programación de devolución de 
productos defectuosos se identifica el 
origen, la marca, el destino y quien 
autoriza la devolución 
Utilizar vínculos electrónicos 
Los equipos de recepción y los 
materiales de embalaje para la 
transferencia del producto se han 
previsto con anticipación y están 
fácilmente disponibles cuando se 
necesitan 
Se incluyen materiales de embalaje en el sistema de 
gestión de inventario y se tratar como cualquier otro 
inventario para minimizar el potencial de 
agotamiento. 
Proceso de declaración electrónico 
para transferir la información de 
estación a estación 
Utilizar códigos de barras 
Revisar las tendencias de tiempo de 
ciclo de transferencias y determinar 
si la capacidad del equipo está bien 
equilibrada con el uso proyectado 
Revisión periódica del plan de activos de capital 
para determinar si el equipo adicional es necesario o 
debe ser financiado. 















sSR2.1 – Identificar condiciones del producto para mantenimiento 
Definición  
Es el proceso en el que el cliente utiliza determinadas políticas de mantenimiento, reglas de 
negocio y condiciones de funcionamiento del producto como criterios para identificar y 
confirmar que un artículo requiere de mantenimiento, reparación, revisión o eliminación. 
Incluye los fallos de funcionamiento y los requisitos de mantenimiento programado. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Número total de casos confirmados para 
mantenimiento / Número total de solicitudes de 
servicio de mantenimiento iniciados 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Valor de inventario fuera de servicio por 
mantenimiento / total de inventario para 
mantenimiento 











































Retorno de productos defectuosos
Inventario devuelto para transferencia
sER.4
Datos de inventario defectuoso transferido
sP5.2, sS1.1, sER.4
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Costo de la cadena de suministro 
Costo de identificar condiciones del producto para 
mantenimiento cómo % del costo total de devolución 
a suministro 
Mejores practicas Definición 
No identificada 














sSR2.2 – Disponer del producto para mantenimiento 
Definición  
Es el proceso en el que el cliente determina el tipo de servicio y el proveedor que necesita 
el producto. Las salidas incluyen la decisión de: (1) Enviar una solicitud de autorización de 
devolución a un proveedor de servicios, (2) devolver el producto a servicio sin necesidad de 
una solicitud de autorización de devolución, o (3) descartar el tema. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de productos para mantenimiento devueltos a 
servicio 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Valor de inventario defectuoso en la etapa de 
disposición / valor total de inventario 
Valor de inventario fuera de servicio en disposición/ 
total de inventario en disposición 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de disponer del producto para mantenimiento 
cómo % del costo total de compra 
Mejores practicas Definición 
No identificada 

















































Reglas de negocio para procesos de devolución
sES.1, sER.1
Devolución de productos para mantenimiento
      sSR2.2, sSR2.3, sSR2.4, sSR2.5, sDR2.3, sDR2.4




































Productos devueltos para mantenimiento
sSR2.1, sSR2.2, sSR2.3, sSR2.5
Planes de retorno
sP5.4
Autorización de devolución para servicio
sD1.8
Disponibilidad de inventario devuelto
                         sSR2.3, sSR2.4, sSR2.5
Productos devueltos para mantenimiento
sSR2.1, sSR2.2, sSR2.3, sSR2.5
Ubicación de productos devueltos
sER.4
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 ID PROCESO 
sSR2.3 – Solicitud de autorización de devolución para mantenimiento 
Definición  
Es el proceso en el que un cliente solicita y obtiene autorización de un proveedor de 
servicios, para la devolución de un producto para mantenimiento , el cliente y el proveedor 
establecen condiciones favorables como la manipulación, el transporte, y los requisitos de 
importación y exportación para facilitar el retorno eficiente de los productos.  
Atributos de rendimiento Métrica 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Valor de inventario fuera de servicio por solicitud de 
autorización de devolución/ total de inventario en 
solicitud de autorización de devolución 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de solicitar autorización de devolución para 
mantenimiento 
Proporción del costo de autorización de devolución 
sobre el costo total de devolución a suministro 
% de solicitudes de autorización de transmisión libre 
de errores / total de solicitudes de autorización 
Mejores practicas Definición 
No identificada 

















sSR2.4 – Programar envió de productos defectuosos 
Definición  




































Programación de instrucciones de retorno
sDR2.2
Respuesta a autorización de retorno
sDR2.1
Solicitud de autorización de devolución
sDR2.1
Opciones de crédito y cambio
sSR2.4
Tasa histórica de devolución
sP5.1
Productos devueltos para mantenimiento
sSR2.1, sSR2.2, sSR2.3, sSR2.5
Disponibilidad de inventario devuelto
sSR2.2, sER.4




Productos devueltos para mantenimiento
sSR2.1, sSR2.2, sSR2.3, sSR2.5
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Es el proceso en el que el cliente desarrolla la programación para recoger y entregar el 
producto para mantenimiento. Las actividades incluyen la selección de la compañía y las 
tasas, la preparación del tema de la transferencia, la preparación de la documentación de 
planificación y la gestión de la administración de la programación general. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de embarques programados por fecha 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Valor de inventario defectuoso en la etapa de 
programación / valor total de inventario 
Costo de la cadena de suministro 
% costo total de embarques programados y de costo 
de devolución a suministro 
Mejores practicas Definición 
Selección de transportador basado 
en criterios de rendimiento al menor 
costo 
Programar, seleccionar transportador y evaluar 
Análisis de tasas y modelamiento de 
transporte 
No identificada 
Consolidación de transportadores de 
retorno 
Software logística de salida para facilitar rutas 





















































sSR 2.4Disponibilidad de inventario devueltosSR2.2, sER.4
Devolución de productos para mantenimiento
sSR2.1, sSR2.2, sSR2.3, sSR2.5
Programación de retorno para mantenimiento
sSR2.5
Opciones de crédito y cambio
sSR2.3
Información de planeación y construcción de cargas 
sD1.5
Datos de envió
               sSR2.3, sDR1.1, sDR2.1, sDR3.1
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 ID PROCESO 
sSR2.5 – Devolución de productos defectuosos 
Definición  
Es el proceso en el que el cliente se ocupa de la preparación de los productos para el envío 
de acuerdo con condiciones predeterminadas. El producto es proporcionado por el cliente a 
la compañía que transporta el producto físicamente y la documentación asociada al 
proveedor de servicios 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Envíos por devolución realizados a tiempo 
% de envíos por devolución realizados a tiempo 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Valor de inventario para mantenimiento inservible 
físicamente y en etapa de transporte  
Costo de la cadena de suministro 
Costo por solicitar autorización 
Costo de transporte por devolución 
Mejores practicas Definición 
Noticias avanzadas de envió Datos de facilidad de reparación integrados 
Seguimiento y rastreo de envíos Sistemas de comunicación satelital GPS, RFID 
















sDR2.1 – Autorizar devolución de producto por mantenimiento 
Definición  
Es el proceso en el que un proveedor de servicios recibe la solicitud por parte de un cliente 
para entregar un producto para mantenimiento, el proveedor determina si el elemento 
puede ser aceptado y comunica su decisión al cliente. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de autorizar devolución de producto 
por mantenimiento 





































sSR 2.5Productos devueltos para mantenimiento
sSR2.1, sSR2.2, sSR2.3, sSR2.5
Información de carga, envió, verificación y crédito
sD1.11
Documentos de envio
Disponibilidad de inventario devuelto
sSR2.2, sER.4
Productos devueltos para mantenimiento
sSR2.1, sSR2.2, sSR2.3, sSR2.5
Programación de devoluciones para mantenimiento
sSR2.4
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Costo de la cadena de suministro 
Costo de autorizar devolución de producto por 
mantenimiento 
Mejores practicas Definición 
Evitar devoluciones sin posibilidad de 
reparación económica 
Estimar si los daños del producto pueden ser 
reparados sin necesidad de diagnosticar de forma 
física 
Establecer pre autorización 
electrónica de retorno 
No identificada 
Establecer comunicación con el 
cliente previamente para definir qué 
casos son aceptables para 
mantenimiento 
No identificada 


















sDR2.2 – Programar la recepción de productos para mantenimiento 
Definición  
Es el proceso por el cual el proveedor evalúa las necesidades de servicios de 
mantenimiento, y desarrolla un programa en donde se informa cuando y donde se realiza la 
recepción de estos productos. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de programar la recepción de 
productos para mantenimiento 








































sDR 2.1 Tasas históricas de retornosP5.1
Gestión integrada de información de inventario 
sDR1.1
Solicitud de autorización de devolución de producto 
para mantenimiento
Reglas de negocio para devolución de productos 
para mantenimiento sES.1, sER.1
Planes de retorno
sP5.4 Datos de envió
sSR1.4
Solicitudes validas de retorno
sDR1.2
Gestión integrada de información de inventario 
sDR1.1
Solicitud de disposición de producto para 
mantenimiento 
Capacidad de retorno de producto defectuoso
sP5.4
Respuesta a autorización de devolución
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Costo de la cadena de suministro 
Costo de  programar la recepción de productos para 
mantenimiento 
Mejores practicas Definición 
Integrar la planificación con el retorno 
de mantenimiento y planificación de 
inventario para optimizar el sistema 
Información conjunta para el proveedor y el cliente 
Consolidar los envíos cuando es 
posible 
Consolidar los envíos cuando es posible 














sDR2.3 – Recibir productos para mantenimiento 
Definición  
Es el proceso en el que el último poseedor conocido o centro designado de cambio recibe y 
verifica los productos para mantenimiento devueltos soportados por la autorización de 
devolución y otros documentos 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de recibir productos para 
mantenimiento 
Costo de la cadena de suministro Costo de recibir productos para mantenimiento 
Mejores practicas Definición 
Desarrollar un proceso local de 
recepción para proporcionar el 
servicio 
No identificada 
Recepción directa del producto para 
comunicarse directamente con el 
comprador resolviendo 
eficientemente las dudas 
El nombre del comprador en cada recepción es 
claramente visible para el receptor. 









































sDR 2.2Solicitudes validas de retornosDR2.1 Programar instrucciones de retornosDR2.3, sDR3.3
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Pre-Certificación de la capacidad del 
proveedor para enviar los productos 
devueltos correctamente para reducir 
al mínimo la necesidad de 
verificación al recibir 
*Inspección de lanzamiento en la fuente 
*Recepción bajo los criterios de calidad ISO  
El cliente envía y recibe 
notificaciones avanzadas antes del 
embarque 
Enlaces electrónicos de autorización de devolución, 
así como de la programación del retorno y los 
documentos de embarque.  
Seguimiento electrónico de las 
devoluciones por parte del cliente 
No identificada 
Utilización de códigos de barras para 
minimizar el tiempo de manejo y 
maximizar la precisión de los datos 
*Interfaz de código de barras para dispositivos de 
recolección de datos 
*Generar documentos con código de barras de 
recepción. 
*Utilizar número de serie como identificador 
*RFID 

















sDR2.4 – Transferir productos para mantenimiento 
Definición  
Es el proceso en el que el último poseedor conocido o centro designado de devolución 
transfiere el producto para mantenimiento al proceso apropiado para aplicar la decisión de 
garantía. 
Atributos de rendimiento Métrica 









































sDR 2.3 Notificación de recepción de la inconformidad
Acuerdos, guías y políticas de transporte de retorno
sER.6
Retorno de productos para mantenimiento
Datos de recepción
sER.3, sER.4
Programación de instrucciones de retorno
sDR1.2, sDR2.2, sDR3.2
Requerimientos regulatorios de retorno
sER.8
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Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de transferir productos para 
mantenimiento 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de transferir productos para mantenimiento 
Costo de energía 
Mejores practicas Definición 
En la programación de devolución de 
productos para mantenimiento se 
identifica el origen, la marca, el 
destino y quien autoriza la devolución 
Utilizar vínculos electrónicos 
Los equipos de recepción y los 
materiales de embalaje para la 
transferencia del producto se han 
previsto con anticipación y están 
fácilmente disponibles cuando se 
necesitan 
Se incluyen materiales de embalaje en el sistema de 
gestión de inventario y se tratar como cualquier otro 
inventario para minimizar el potencial de 
agotamiento. 
Proceso de declaración electrónico 
para transferir la información de 
estación a estación 
Utilizar códigos de barras 
Revisar las tendencias de tiempo de 
ciclo de transferencias y determinar 
si la capacidad del equipo está bien 
equilibrada con el uso proyectado 
Revisión periódica del plan de activos de capital 
para determinar si el equipo adicional es necesario o 
debe ser financiado. 







































































Retorno de productos para mantenimiento
Inventario devuelto para transferencia
sER.4
Datos de inventario defectuoso transferido
sP5.2, sS1.1, sER.4
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 ID PROCESO 
sDR3.1 – Autorizar devolución de producto por exceso 
Definición  
Es el proceso en el que un proveedor de servicios recibe la solicitud por parte de un cliente 
para entregar un producto por exceso, el proveedor determina si el elemento puede ser 
aceptado y comunica su decisión al cliente. Si se acepta se incluye el descuento por pronto 
pago y el mecanismo de devolución de dinero.  si se rechaza la solicitud, se debe 
proporcionar una razón para el rechazo al cliente 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de autorizar devolución de producto 
por exceso 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de autorizar devolución de producto por 
exceso 
Mejores practicas Definición 
Establecer pre autorización 
electrónica de retorno 
No identificada 
Establecer comunicación con el 
cliente previamente para definir qué 
tipos de retorno son aceptables  
No identificada 
















sDR3.2 – Programar la recepción de productos por exceso 
Definición  
Es el proceso por el cual el proveedor evalúa un retorno autorizado de exceso de producto 
determinando los requisitos de embalaje y manipulación. Esta evaluación permitirá el 
desarrollo de un programa de retorno con los términos y condiciones que le dirá al cliente 
cómo y cuándo enviar el producto.  así mismo se informa cuando y donde se realiza la 
devolución 
Atributos de rendimiento Métrica 



































sDR 3.1 Tasas históricas de retornosP5.1
Gestión integrada de información de inventario 
sDR1.1
Solicitud de autorización de devolución de producto 
por exceso
Reglas de negocio para devolución de productos por 
exceso sES.1, sER.1
Planes de retorno
sP5.4 Datos de envió
sSR1.4
Solicitudes validas de retorno
sDR1.2
Gestión integrada de información de inventario 
sDR3.2
Solicitud de disposición de producto por exceso 
Capacidad de retorno de producto por exceso
sP5.4
Respuesta a autorización de devolución
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Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de programar la recepción de 
productos por exceso 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de  programar la recepción de productos por 
exceso 
Costo de energía 
Mejores practicas Definición 
Establecer procesos designados 
para la planificación y recepción del 
exceso de inventario 
No identificada 















sDR3.3 – Recibir productos para mantenimiento 
Definición  
El proceso en el que el centro de devolución designado recibe y verifica el producto 
devuelto en exceso y la documentación asociada en contra de la autorización de 
devolución y otros documentos  
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de recibir productos por exceso 
Costo de la cadena de suministro Costo de recibir productos por exceso 
Mejores practicas Definición 
Desarrollar un proceso local de 
recepción para proporcionar el 
servicio 
No identificada 
Recepción directa del producto para 
comunicarse directamente con el 
comprador resolviendo 
eficientemente las dudas 
El nombre del comprador en cada recepción es 
claramente visible para el receptor. 







































sDR 3.2Autorización de retornosDR3.1 Programar instrucciones de retornosDR2.3, sDR3.3
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Pre-Certificación de la capacidad del 
proveedor para enviar los productos 
devueltos correctamente para reducir 
al mínimo la necesidad de 
verificación al recibir 
*Inspección de lanzamiento en la fuente 
*Recepción bajo los criterios de calidad ISO  
El cliente envía y recibe 
notificaciones avanzadas antes del 
embarque 
Enlaces electrónicos de autorización de devolución, 
así como de la programación del retorno y los 
documentos de embarque.  
Seguimiento electrónico de las 
devoluciones por parte del cliente 
No identificada 
Utilización de códigos de barras para 
minimizar el tiempo de manejo y 
maximizar la precisión de los datos 
*Interfaz de código de barras para dispositivos de 
recolección de datos 
*Generar documentos con código de barras de 
recepción. 
*Utilizar número de serie como identificador 
*RFID 















sDR3.4 – Transferir productos para mantenimiento 
Definición  
Es el proceso en el que el último poseedor conocido o centro designado de devolución 
transfiere el producto por exceso al proceso apropiado para aplicar la decisión dispuesta. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de transferir productos por exceso 
Costo de la cadena de suministro Costo de transferir productos por exceso 
Mejores practicas Definición 
En la programación de devolución de 
productos para mantenimiento se 
identifica el origen, la marca, el 
destino y quien autoriza la devolución 
Utilizar vínculos electrónicos 



































sDR 3.3 Devolución de producto por excesosDR3.3
Acuerdos, guías y políticas de transporte de retorno
sER.6




Programación de instrucciones de retorno
sDR1.2, sDR2.2, sDR3.2
Requerimientos regulatorios de retorno
sER.8
Datos de transferencia de producto devuelto
sP5.2, sS1.1, sER.4
Notificación de recepción de la inconformidad
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Los equipos de recepción y los 
materiales de embalaje para la 
transferencia del producto se han 
previsto con anticipación y están 
fácilmente disponibles cuando se 
necesitan 
Se incluyen materiales de embalaje en el sistema de 
gestión de inventario y se tratar como cualquier otro 
inventario para minimizar el potencial de 
agotamiento. 
Proceso de declaración electrónico 
para transferir la información de 
estación a estación 
Utilizar códigos de barras 
Revisar las tendencias de tiempo de 
ciclo de transferencias y determinar 
si la capacidad del equipo está bien 
equilibrada con el uso proyectado 
Revisión periódica del plan de activos de capital 
para determinar si el equipo adicional es necesario o 
debe ser financiado. 
















































































Retorno de productos por exceso
sDR3.3
Inventario devuelto para transferencia
sER.4
Datos de inventario defectuoso transferido
sP5.2, sS1.1, sER.4
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6.3.2.3. Proceso de apoyo propuesto 
 
Grafico No 33. Proceso de apoyo propuesto 
sEP 1. sEP 2.
Proceso de apoyo propuesto para Hanseática
- Plan estratégico
- Requerimientos de servicio
- Plan de negocio
- Niveles de servicio sP4.1
- Planeación de políticas de decisión sEP.4, sEP.5, 
sEP.6, sP1.3, sP2.3, sP3.3, sP4.3, sP5.3
Métricas de rendimiento de la cadena de 
suministro sES.4, sED.2, sER.2
- Procesos de mejora continua
- Plan de negocio
- Capacidad de procesos de retorno sP5.2
- Rendimiento del plan de mejora 
sP1.3, sP5.3
- Datos de ejecución de la cadena de 
suministro
sEP 3.
- Datos de planeación   sP1.1, sP1.2, 
sP2.1, sP2.2, sP4.1, sP4.2, sP5.1, sP5.2
sEP 4.
- Enrutamiento de producto sEP.7
- Información integrada de inventario sEP.4
- Planeación de políticas de decisión sEP.1
- Limitaciones de capacidad
- Planes de compra sP2.4
- Información integrada de inventario sEP.4
- Estrategia de inventarios sP1.3, sP5.2
sEP 5.
- Enrutamiento de producto sEP.7
- Planeación de políticas de decisión sEP.1
Limitaciones de capacidad
- Revisar parámetros de negocio sP1.1, 
sP5.1, sED.7
- Decisión de compra sP1.2, sP5.2
- Proyectar capacidad interna y externa sP5.2
- Revisar plan de capital sP1.2, sP5.2
- Plan de subcontratación sP1.2, sP5.2
sEP 6.
- Enrutamiento de producto sEP.7
- Limitaciones de capacidad
- Decisión de compra sP1.2, sP5.2
- Proyectar capacidad interna y externa sP5.2
- Revisar plan de capital sP1.2, sP5.2
- Plan de subcontratación sP1.2, sP5.2
sEP 7.
- Articulo maestro sP2.1, sP4.1, sP5.1
- Enrutamiento de producto
         sEP.4, sEP.5, sEP.6, sP2.1, sP4.1, sP5.1
sEP 8.
- Requerimientos regulatorios sP5.2
sEP 10.
- Plan estratégico
- Plan De negocio
- Revisar parámetros de negocio sP1.1, 
sP5.1, sED.7
- Revisar pronostico agregado y proyecciones 
sP1.1, sP5.1
- Limitaciones de presupuesto sP5.2
sES 1.
- Datos de proveedores sES.7
- Verificación de recibo sS1.2, sS1.3
- Reglas de negocio para los procesos de retorno 
sP5.1, sP5.2, sES.7, sSR2.1,sDR1.1, sDR2.1, sDR3.1, 
sER.4, sER.5, sER.7, sER.8
- Reglas de negocio para los procesos de 
compra sES.4
sES 2.
- Datos de proveedores sES.7
- Verificación de recibo sS1.2, sS1.3
- Rendimiento de distribución y calidad
- Rendimiento de proveedores sES.7, sS1.1
sES 3.
- Datos de proveedores sES.7
- Planes de compra sP2.4
- Rendimiento de distribución y calidad
- Rendimiento de distribución y calidad
- Datos actuales de inventario para compra 
sES.7, sED.7
sES 4.
- Datos de existencia de inventario sS1.4, sD1.8
- Planes de compra sP2.4
- Ubicación de productos de inventario sS1.4
- Niveles objetivo de inventario de productos sP2.2
- Disponibilidad de partes para mantenimiento
sES 5.
- Acuerdos con los proveedores sES.10
 - Requerimientos de importación y exportación sES.8
- Activos de capital sES.8
sES 6.
- Tasa de contacto de transportadores sES.8
- Requerimientos de importación y exportación sES.8
- Verificación de recibo sS1.2, sS1.3
- Selección logística sS1.1
sES 7.
- Reglas de negocio para procesos de 
retorno sES.1, sER.1
- Datos actuales de inventario para compra 
sES.7, sED.7
- Acuerdos con los proveedores sES.10
- Rendimiento de proveedores sES.2
- Datos de proveedores sES.1, sES.10, 
sES.2, sES.3
sES 8.
- Activos de capital sES.5
- Verificación de recibo sS1.2, sS1.3
- Tasa de contacto de transportadores sES.8
- Requerimientos de importación y exportación 
sES.5, sES.6, sES.10
sES 10.
- Acuerdos de suministro sES.10
- Datos de suministro sES.7
- Ordenes de producto sS1.1
- Requerimientos de importación y exportación sES8
- Términos de pago sS1.5
- Acuerdos de suministro sES.10
sED 1.
- Configuración de reglas sED.1
- Planeación de políticas de decisión sEP.1
- Reglas de orden sD1.2, sED.4, sED.5
- Configuración de reglas sED.1
sED 2.
- Contratos de transporte
- Rendimiento de la entrega sED.4, sED.5, 
sED.6
- Reportes de gestión de procesos sED.1
- Requerimientos de servicio del cliente sED.6
sED 3.
- Ordenes de reserva sD2.2
- Estado de contratos sD1.2
- Datos de dirección del cliente sD1.2
- Preferencias de envió del cliente sD1.2
- Historial de compras sD1.2
- Historial de crédito sD1.2
- Base de datos maestra de clientes al día sED.4
sED 5.
- Presupuestos
- Reglas de inventario sED.4
- Rendimiento de entregas sED.2
- Restricciones de funcionamiento de almacén
sED 5.
- Tasas de transporte sES.8
- Tablas tarifarias de transporte de aire y tierra
- Proyección de requerimientos de entrega sEM.7
- Practicas y reglas estándar
- Requerimientos de servicio del cliente sED.2
- Tamaño, peso y clase de mercancías perdidas por el cliente 
- Rendimiento de entregas sED.2
- Parámetros de envió y documentación sD1.11
sED 8. sED 9.
- Regulaciones gubernamentales
- Verificación de recibo sS1.2, sS1.3
- Tarifas y deberes
- Restricciones gubernamentales sED.7
- Datos de retorno sED.4
- Parámetros y documentos de exportación sD1.11
- Información interna
- Monitoreo
- Programa de gestión de riesgo por área de proceso
- Ajustes internos
Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Visio (datos 
obtenidos del modelo SCOR) 
 




sEP.1 – Gestionar reglas de negocio para los procesos de planeación 
Definición  
Es el proceso de establecer, mantener y hacer cumplir los criterios de apoyo a las 
decisiones de planificación de la cadena, que se traducen en reglas para la realización de 
negocios, es decir, desarrollar y mantener los estándares requeridos por los clientes y el 
rendimiento de canal de la cadena de suministro,  basado en los niveles de servicio 
exigidos por los actores de la cadena de suministro y los socios comerciales. Las reglas de 
negocio alinean las políticas de planificación del proceso con la estrategia de negocio, las 
metas y los objetivos. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar reglas de negocio para 
los procesos de planeación 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de gestionar reglas de negocio para los 
procesos de planeación 
Mejores practicas Definición 
Integrar al negocio la planeación de 
la cadena, aprovechando el cruce de 
entradas funcionales para establecer 
reglas de negocio 
Instrumentos para medir el rendimiento de la cadena 
de suministro 


















































Planeación de políticas de decisión
sEP.4, sEP.5, sEP.6, sP1.3, sP2.3, sP3.3, sP4.3, sP5.3
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 ID PROCESO 
sEP.2 – Gestionar el rendimiento de la cadena de suministro 
Definición  
Es el proceso de medición real de la actuación integrada de la cadena de suministro frente 
a mediciones internas y / o estándares externos, para desarrollar e implementar un plan de 
acción dirigido a lograr mejores niveles de desempeño.  
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de gestionar el rendimiento de la cadena de 
suministro 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de gestionar el rendimiento de la cadena de 
suministro 
Mejores practicas Definición 
Realizar un benchmarking eficaz y 
eficiente de los procesos 
aprovechando  el cruzamiento de las 
definiciones y métricas en las 
industria 
No identificada 
Gestionar procesos y metodología No identificada 
Proceso de mejora fiable y continua 
con la respectiva metodología 
No identificada 
Rendimiento de la gestión de medio 
ambiente 
Rendimiento de la gestión de medio ambiente en la 
cadena 










































Metricas de rendimiento de la cadena de suministro
sES.4, sED.2, sER.2
Procesos de mejora continua
Plan de negocio
Capacidad de procesos de retorno
sP5.2
Rendimiento del plan de mejora
sP1.3, sP5.3
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 ID PROCESO 
sEP.3 – Gestionar la recopilación de datos de planeación 
Definición  
Es el proceso de recopilar, integrar y mantener con exactitud la información de ejecución de 
la cadena de suministro necesaria para planificar el equilibrio de los recursos para cubrir las 
necesidades de la misma desde los niveles más altos hasta los más bajos. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de gestionar la recopilación de datos de 
planeación 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de  gestionar la recopilación de datos de 
planeación 
Mejores practicas Definición 
Demanda integrada y planificación 
de la oferta y la demanda junto con la 
ejecución de Plan de Abastecimiento 
sin desconexiones. Toda la 
planificación necesaria y los datos de 
ejecución son integrados y 
compartidos entre todas las áreas 
funcionales dentro de la organización 
Sistemas de almacenamiento de datos de 
planificación enfocados en ofrecer un único modelo 
de datos  (incluyendo las reglas de negocio) para la 
planificación de la cadena de abastecimiento y el 
posterior proceso de ejecución.  
Fuente de datos única para respaldar 
las decisiones y reglas de negocio 
Almacenamiento de datos como fuente de toda la 
planificación (maestra) de datos, reglas de negocio y 
datos de ejecución en conjunto con herramientas de 
análisis que permitan el mantenimiento y mejora de 
las reglas de negocio basado en datos reales. 




































sEP 3.Datos de ejecución de la cadena de suministro Datos de planeación  sP1.1, sP1.2, sP2.1, sP2.2, sP4.1, sP4.2, sP5.1, sP5.2
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 ID PROCESO 
sEP.4 – Gestionar la integración del inventario a la cadena de suministro 
Definición  
Es el proceso de establecimiento de la estrategia de inventario y planificación de los límites 
o niveles de inventario total (incluidas las materias primas, los productos en proceso, 
terminados y adquiridos), incluyendo los modelos de reposición, la propiedad, la mezcla de 
productos, y los lugares de carga. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar la integración del 
inventario a la cadena de suministro 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de gestionar la integración del inventario a la 
cadena de suministro 
Mejores practicas Definición 
Capacidad de ejecutar múltiples 
simulaciones de comportamiento de 
oferta y demanda generando 
equilibrio a largo plazo de los planes 
de capacidad en los diferentes 
escenarios 
Modelado de la capacidad de la cadena de 
suministro con sistemas avanzados de planificación 








































Información integrada de inventario
sEP.4 Información integrada de inventario
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 ID PROCESO 
sEP.5 – Gestionar la integración de bienes de capital a la cadena de 
suministro 
Definición  
Es el proceso de definición de la estrategia de capacidad (es decir, capacidad interna en 
comparación con la fabricación por contrato o la logística interna contra la logística por 
terceros) para luego adquirir, mantener y colocar a disposición el capital necesario para 
operar la cadena de suministro  
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de gestionar la integración de bienes de capital 
a la cadena de suministro 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de gestionar la integración de bienes de 
capital a la cadena de suministro 
Mejores practicas Definición 
Alineación de los planes estratégicos 
y de negocios con capacidad a largo 
plazo con la planificación de recursos 
No identificada 
Uso de equipos funcionales cruzados 
para ejecutar el proceso de 
desarrollo de capacidad a largo plazo 
y los respectivos planes de recursos 
No identificada 
Tener en cuenta el factor ambiental 
en la planificación 
Tener en cuenta el factor ambiental para las 
restricciones de capacidad en la planificación 
Capacidad de ejecutar múltiples 
simulaciones de comportamiento de 
oferta y demanda generando 
equilibrio a largo plazo de los planes 
de capacidad en los diferentes 
escenarios 
Modelado de la capacidad de la cadena de 
suministro con sistemas avanzados de planificación 







































Planeación de políticas de decisión
sEP.1
Revisar parámetros de negocio
sP1.1, sP5.1, sED.7
Limitaciones de capacidad Revisar plan de capital
sP1.2, sP5.2










sEP.6 – Gestionar la integración del transporte a la cadena de suministro 
Definición  
Es el proceso de definición de la estrategia de transporte y el mantenimiento de la 
información que caracteriza a la oferta total de las necesidades de transporte de la cadena, 
incluyendo la gestión de los transportistas de entrada y de salida 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de gestionar la integración del transporte a la 
cadena de suministro 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de gestionar la integración del transporte a la 
cadena de suministro 
Mejores practicas Definición 
Considerar las emisiones en las 
decisiones de transporte 
Integrar las consideraciones ambientales a las 
decisiones del transporte. Característica: 
Implementar Sistema de Gestión Ambiental 
Alineación de los planes estratégicos 
y de negocios con capacidad a largo 
plazo con la planificación de recursos 
No identificada 
Capacidad de ejecutar múltiples 
simulaciones de comportamiento de 
oferta y demanda generando 
equilibrio a largo plazo de los planes 
de capacidad en los diferentes 
escenarios 
Modelamiento de la cadena y visualización del 
sistema 
Uso de equipos funcionales cruzados 
para ejecutar el proceso de 
desarrollo de capacidad a largo plazo 
y los respectivos planes de recursos 
No identificada 








































Planeación de políticas de decisión
sEP.1
Limitaciones de capacidad
Revisar plan de capital
sP1.2, sP5.2
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 ID PROCESO 
sEP.7 – Gestionar la configuración de la planeación 
Definición  
Es el proceso de definición y el mantenimiento de la información sobre una red de cadena 
de suministro única para un grupo de productos similares o complementarios a través de su 
ciclo de vida completo, incluyendo la evaluación de las necesidades del mercado, la 
realización del producto (desarrollo, introducción y producción), la interrupción de 
productos, y después de -apoyo al mercado. Este elemento también incluye la gestión de 
los procesos críticos sub necesarios para gestionar el ciclo de vida de numerosos de 
artículos individuales, incluidos los patrones tema, rutas, planificación de eventos 
(promociones, etc.), la clasificación ABC, la racionalización y la lista de materiales. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Pronostico de precisión 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de gestionar la configuración de la planeación 
Costo de la cadena de suministro Costo de gestionar la configuración de la planeación 
Mejores practicas Definición 
La Presentación de nuevos artículos 
como parte de los procesos de 
planificación de ventas y operaciones  
en todos los niveles de equipo 
incluyendo la dirección general de la 
empresa 
No identificada 
Usar una plataforma de equipos para 
el desarrollo de nuevos productos 
No identificada 
Incorporar prácticas líderes como la 
planificación , previsión y reposición 
conjunta, la gestión de inventarios 
por parte del vendedor y los puntos 
de información de consumo en 
tiempo real; como respuesta eficiente 
al consumidor 
No identificada 
Racionalizar los números de 
referencia ion para mejorar el 
seguimiento de productos 
No identificada 
Aplicar clasificación ABC No identificada 
Clasificar material por contenido 
Clasificar material por contenido (reciclable, 
peligroso, ETC.) 
Flujo de Trabajo   














sEP.8 – Gestionar la planeación de los requisitos regulatorios y de 
cumplimiento 
Definición  
Es el proceso de identificar y cumplir con la documentación reglamentaria y estándares de 
procesos establecidos por las entidades externas (es decir, gobierno, funcionarios de 
comercio, etc.) en la planificación de la red de la cadena de abastecimiento integrada. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Numero de notificaciones de violación recibidas 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Tiempo de inactividad en la cadena por problemas 
de cumplimiento   
Costo de la cadena de suministro 
Costo de cumplimiento de normativas ambientales 
Costo por no cumplimiento de normativas 
ambientales 
Costo de gestionar la planeación de los requisitos 
regulatorios y de cumplimiento 
Mejores practicas Definición 
Vigilar el cumplimiento de normativas 
ambientales del proveedor 
Determinar el desempeño del proveedor en el 
cumplimiento ambiental / Participar activamente en 
el desarrollo de la regulación 
Implementar un sistema de gestión 
ambiental 
Implementar un sistema de Gestión ambiental para 
supervisar y administrar el desempeño ambiental y 
el seguimiento del rendimiento frente a los requisitos 
reglamentarios 



































         sEP.4, sEP.5, sEP.6, sP2.1, sP4.1, sP5.1






















sEP 8. Requerimientos regulatoriossP5.2No identificada
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 ID PROCESO 
sEP.10 – Alinear los planes unitarios de la cadena de suministro con el plan 
financiero 
Definición  
Es el proceso de revisión de la capacidad de suministro a largo plazo de la cadena y de los 
planes de recursos, teniendo en cuenta los aportes de los planes estratégicos y de negocio. 
Esto incluye la revisión de pronósticos y proyecciones relacionadas con la cadena de 
suministro, 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo en alinear los planes de la cadena 
de suministro 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de alinear los planes unitarios de la cadena 
de suministro con el plan financiero 
Mejores practicas Definición 
Replanificación de las operaciones 
en conjunto con la estrategia de 
negocio y la estrategia de marketing 
No identificada 
Replanificación de procesos 
existentes en todos los niveles de la 
cadena de suministro entre 
empresas del mismo sector 
Utilizar la capacidad de Internet para compartir 
datos comunes 
Planificación de operaciones y 
ventas estratégicas, gestión de 
puesta en  marcha en conjunto con el 
nivel ejecutivo 
No identificada 
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 ID PROCESO 
sES.1 – Gestionar reglas de negocio en abastecimiento 
Definición  
Es el proceso de definir, establecer, mantener y hacer cumplir los criterios de apoyo, en 
consonancia con la estrategia de negocio, las metas y los objetivos. La estrategia de 
negocios define los criterios para el aprovisionamiento que se traducen en directrices y 
políticas para la realización de negocios dentro de la empresa y otras entidades jurídicas. 
las reglas de negocio en abastecimiento son: los procesos de selección de proveedores y 
negociación, cumplimiento y desempeño en la entrega y la definición de la relación de los 
niveles específicos de colaboración y asociación 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de gestionar reglas de negocio en 
abastecimiento 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de gestionar reglas de negocio en 
abastecimiento 
Mejores practicas Definición 
Optimizar procesos de la cadena de 
suministro, Optimizar conteo de 
proveedores  
Red basada en el acceso a los datos de desempeño 
de los proveedores preferentes y recomendables,  
Procesos colaborativos de gestión 
ambiental 
Procesos colaborativos de gestión ambiental con los 
proveedores, incluyendo la integración de EMS 
Acuerdos a largo plazo con 
proveedores y asociaciones 
Reglas electrónicas para las relaciones de negocios 
y transacciones: acuerdos de inventario, Justo a 
tiempo 
Políticas a nivel de empresa y reglas 
de la ejecución local 
Red basada en el acceso de la empresa a las reglas 
de negocio 
Negociación y compras electrónicas 
Reglas de Negocio para el proceso de contratación 
electrónica con la correspondiente jerarquía 
Análisis de gastos a nivel 
empresarial 
No identificada 



































Reglas de negocio para los procesos de retorno
sP5.1, sP5.2, sES.7, sSR2.1,sDR1.1, sDR2.1, sDR3.1,
sER.4, sER.5, sER.7, sER.8
Datos de proveedores
sES.7
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 ID PROCESO 
sES.2 – Evaluar el rendimiento de los proveedores 
Definición  
El proceso de medición de desempeño de los proveedores reales con los estándares 
internos y / o externos, proporcionando información para lograr y mantener el rendimiento 
necesario para satisfacer las necesidades de los clientes y / o las necesidades 
competitivas. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de proveedores que cumplen los criterios y 
parámetros ambientales 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de evaluar el rendimiento de los proveedores 
Costo de la cadena de suministro Costo de evaluar el rendimiento de los proveedores 
Mejores practicas Definición 
Utilización del análisis comparativo 
de rendimiento de proveedores en 
las decisiones de aprovisionamiento 
Aplicaciones de software con capacidad de análisis 
de datos 
Los datos del costo de no 
conformidad son recopilados, 
analizados y utilizados en la 
información de rendimiento 
Aplicación de software para automatizar la 
recopilación de datos e información 
La reducción de costos se identifica, 
se ejecuta y se mide de forma 
periódica 
No identificada 
Criterios de desempeño 
medioambientales de los 
proveedores  
Desarrollar un conjunto de criterios de desempeño 
ambiental para todos los proveedores 
Las expectativas de rendimiento y las 
reglas de negocio se comunican con 
claridad antes de la iniciación de los 
negocios con el proveedor 
Red de acceso basado en la disponibilidad de reglas 
de negocio y los criterios de desempeño 
Desarrollar acuerdos con 
proveedores 
Fomentar una asociación con los proveedores para 
ayudarles a implementar y mantener prácticas de 
negocios ambientalmente sustentables 
Evaluación del sistema de 
desempeño de los proveedores  
La evaluación de desempeño del proveedor es el 
proceso de medición de desempeño de los 
proveedores reales con estándares internos y / o 
externos, proporcionando información para lograr y 
mantener el rendimiento necesario para satisfacer 
las necesidades de los clientes y / o las necesidades 
competitivas. 
La mejora continua y de desarrollo se 
guía a través del proceso de revisión 
del desempeño 
No identificada 
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Acuerdos de transporte 
Son los acuerdos entre una organización y las 
empresas aéreas nacionales y mundiales 
(transportadores de producto terminado) que 
especifica los niveles de servicio, condiciones de 
pago y otras condiciones 












sES.3 – Mantener datos de abastecimiento 
Definición  
Es el proceso de recogida, clasificación, definición de la jerarquía y la gestión de control de 
la configuración de información de proveedores y fuentes de datos que se requieren para 
hacer compras y planificar las decisiones relacionadas con la fabricación. Los datos de 
origen que se deben mantener incluyen los datos  de perfil del proveedor, las finanzas, la 
calidad y el rendimiento de la entrega, el análisis del gasto en los distintos niveles de la 
empresa 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de proveedores que cumplen los criterios y 
parámetros ambientales 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Tiempo de ciclo de mantener datos de 
abastecimiento 
Costo de la cadena de suministro Costo de mantener datos de abastecimiento 
Mejores practicas Definición 
Racionalización de proveedores y 
material 
Red basada en el acceso a los datos del proveedor / 
Suministro 
Actualización automatizada de 
información de proveedores de 
rendimiento 
No identificada 
Acceso en tiempo real a los datos de 
proveedores / suministro 
Red basada en el acceso en tiempo real a los datos 
del proveedor / Suministro 
Accesibilidad de datos en toda la 
empresa para facilitar la visibilidad de 
las unidades de negocio discretas 
red basada en el acceso a los diferentes niveles de 
datos de la empresa 
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Acceso a los datos de gestión 
ambiental de proveedores 
Acceso a los datos de gestión ambiental de 
proveedores 













sES.4 – Gestionar inventario de productos 
Definición  
Es el proceso de establecimiento y mantenimiento de inventarios físicos, así como de  la 
información correspondiente. Esto incluye la gestión de almacenes, inventario rotativo, 
inventarios físicos y la conciliación del inventario.  
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar inventario de productos 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Días de suministro de inventario 
Costo de la cadena de suministro 
Número de ausencias de los trabajadores debido a 
la mala calidad del aire interior 
Almacenamiento de residuos sólidos 
Material de embalaje reutilizable 
% de maquinaria de carga en el almacén 
Costos de energía de almacenamiento 
Reducción de uso de agua 
Residuos peligrosos generados en las instalaciones 
de almacenamiento cómo % del total de residuos 
generados 
Costo de gestionar inventario de productos 
Mejores practicas Definición 





















sES 3. Rendimiento de distribución y calidad
Datos de proveedores
sES.7




Rendimiento de distribución y calidad
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Realizar conteo estadístico de 
prueba 
El conteo estadístico de prueba (STC) es el proceso  
de validación de inventarios, basado en los valores 
físicos y la conciliación de una muestra estadística 
de la población de todo el inventario. Esta muestra 
se extrapola a toda la población de inventario, lo que 
proporciona una medida indicativa de la población 
de todo el inventario. Además, con la extrapolación 
se determina el porcentaje neto y bruto de error  
Gestión de inventario del vendedor 
Es un concepto de planificación y control de 
inventario, en el que el proveedor tiene acceso a los 
datos de inventario del cliente y es responsable de 
mantener el nivel de inventario requerido por el 
cliente. El reabastecimiento se realiza por el 
vendedor a través de revisiones regulares del 
inventario en el lugar en el que se cuentan, los 
productos dañados y obsoletos los cuales se retiran 
y se reponen a los niveles predefinidos. 
Plan de manejo de aguas pluviales 
Implementar la gestión de aguas pluviales y planes 
de respuesta a derrames 
Sistemas de eficiencia energética Utilizar sistemas de eficiencia energética 
Datos en tiempo real sobre la 
situación actual 
Cálculo dinámico de existencias de seguridad 
basado en las ventas reales. 
Utilizar baterías libres de 
mantenimiento 
Utilizar baterías sin mantenimiento en el almacén / 
vehículos de corta distancia 
Eficiencia energética de edificios 
Utilizar iluminación eficiente y sistemas de 
calefacción en todas las áreas de almacén y 
producción 
Revisión periódica de mediciones y 
comparaciones con la estrategia de 
parámetros de la industria 
Vista en tiempo real de datos 
Pallets reutilizables Utilizar pallets reutilizables 





























Datos de existencia de inventario
sS1.4, sD1.8




Reglas de negocio para procesos de compra
sES.1
Disponibilidad de inventario
                               sS1.4, sD1.8, sD4.2
Ubicación de productos de inventario
sS1.4
Disponibilidad de partes para mantenimiento
Rendimiento de las métricas de la cadena de 
suministro sEP.2, sED.1, sED.5
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 ID PROCESO 
sES.5 – Gestionar bienes de capital 
Definición  
Es el proceso de adquirir, mantener y disponer del capital activo de la organización, 
ubicado en las instalaciones de un proveedor y / o fuente externa, que se utilizan para 
operar la cadena de suministro. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de  activos requeridos en el cumplimiento de la 
programación de mantenimiento  
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar bienes de capital 
Costo de la cadena de suministro Costo de gestionar bienes de capital 
Mejores practicas Definición 
Programa de cambios y mejora 
continua 
Es el proceso de cambio de flujo de elementos de 
identificación, así como la herramienta de medición, 
que puede ser utilizada para dar prioridad y 
seguimiento a los resultados de los esfuerzos de 
mejora. También es el software para determinar las 
limitaciones operacionales de los procesos de 
trasformación para ayudar a dirigir los recursos 
hacia las áreas funcionales con cuello de botella. 
Programa de mantenimiento 
preventivo total 
Generar automáticamente el calendario de 
mantenimiento TPM integrado con los sistemas 
MRP, que contenga la historia electrónica de 
reparación de equipos, listados de piezas, inventario 
de partes tiendas y puntos de reorden, también el 
acceso de planta a la base de datos electrónica de 
los dibujos de línea de equipos, diagramas de 
cableado eléctrico, piezas de referencia, listas de 
guía y listas de costos 
Eliminación de activos de capital 
obsoletos 
El cálculo automático de la velocidad del Movimiento 
ABC 
Auditoría ambiental del Sistema de 
Seguridad, las instalaciones y  el 
equipo  
Sistema de software que admita el, acceso a los 
resultados del informe de auditoría y las acciones a 
llevar a cabo 































Acuerdos con los proveedores
sES.10 Activos de capital
sES.8Requerimientos de importación y exportación
sES.8






sES.6 – Gestionar productos recibidos 
Definición  
Es el proceso de definición y mantenimiento de la información que caracteriza a la gestión 
logística de suministros de todas las entregas de proveedores, incluidos los bienes tantos 
físicos como electrónicos y servicios. Esto incluye la selección y la gestión, el seguimiento 
de las entregas e importación 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar productos recibidos 
Gestión de activos de cadena de 
suministro 
Días de suministro de inventario 
Costo de la cadena de suministro Costo de gestionar productos recibidos 
Mejores practicas Definición 
Selección óptima en tiempo real de  
método de envío (paquete de aire, 
tierra Parcela, LTL, etc.) basado en 
los requisitos de servicio al cliente 
Sistema de gestión de transporte 
Documentación automatizada para 
envíos internacionales 
Sistema de gestión de transporte 
Intercambio comercial a distancia Acuerdos comunes 
Capturar y mantener datos de modo 
específico 
Sistema de gestión de transporte 
Gestión de pedidos integrada, 
gestión de almacenes, gestión de 
transporte y visión de los sistemas 
para el análisis de todos los pedidos 
y los envíos de los siguientes datos: 
Logística, del producto, costo, GL de 
carga 
Sistema de gestión de transporte 
Seguimiento de envíos en tiempo 
real (Internet) 
Sistema de gestión de transporte 
Medición de desempeño del 
transportador para el tiempo de 
entrega y de integridad 
Sistema de gestión de transporte 
Manifiesto y factura Electrónica Sistema de gestión de transporte 
Programar la recogida y entrega de 
envíos al cliente 
Sistema de gestión de transporte 
Administrar la información en el 
100% de los envíos 
Sistema de gestión de transporte 
Valoración y enrutamiento 
Puesta en común de Internet (corretaje electrónico 
de los envíos) 
Flujo de Trabajo   















sES.7 – Gestionar la red de proveedores 
Definición  
Es el proceso de definición y mantenimiento de una red única de proveedores para 
entregar un conjunto de productos específicos. Esto incluye el establecimiento de un nuevo 
proveedor o el mantenimiento de un proveedor existente y todas las tareas y actividades 
relacionadas con la identificación y la calificación del proveedor y la finalización de los 
términos y condiciones de contratación. Además, la gestión de un proceso de certificación 
de proveedores, que incluye certificación de nuevos proveedores y el mantenimiento de la 
situación actual de los proveedores existentes 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de proveedores que cumplen los criterios y 
parámetros ambientales 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar la red de proveedores 
Costo de la cadena de suministro Costo de gestionar la red de proveedores 
Mejores practicas Definición 
Establecer criterios de ranking de 
proveedores 
Utilizar criterios como calidad, relación precio-
rendimiento, así como cualquier otro criterio, para 
ubicar en una escala a los proveedores 
Evaluar la red de proveedores  Programas de mezcla de proveedores  
Gestión de inventario del vendedor 
Es un concepto de planificación y control de 
inventario, en el que el proveedor tiene acceso a los 
datos de inventario del cliente y es responsable de 
mantener el nivel de inventario requerido por el 
cliente. El reabastecimiento se realiza por el 
vendedor a través de revisiones regulares del 
inventario en el lugar en el que se cuentan, los 
productos dañados y obsoletos los cuales se retiran 
y se reponen a los niveles predefinidos. 
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Programas de certificación de 
proveedores para reducir el tiempo 
de ciclo para la certificación inicial de 
nuevos proveedores o proveedores 
de certificación existentes que 
desean ofrecer nuevas tecnologías 
No identificada 
Intercambio electrónico de datos este 
puede ser usado para enviar 
solicitudes de cotización e 
información técnica de los posibles 
proveedores para determinar la 
capacidad de este para cumplir los 
requisitos necesarios para ser 
agregado a la red de proveedores 
Intercambio electrónico de datos 
Establecer requisitos ambientales 
Establecer requisitos ambientales para los 
proveedores 
Disponibilidad en línea de las 
finanzas del proveedor para 
determinar la viabilidad de 
proveedores potenciales que puedan 
ser añadidos a la red de proveedores 
Sitios Web de Internet para la evaluación financiera 
Programas de identificación de los 
proveedores que participarán en 
gestión de inventario del proveedor  
Gestión de inventarios por el proveedor con 
interfaces de programación  
La identificación de los proveedores 
que participarán en programas de 
Kanban 
Soporte electrónico de kanban 
Intercambios por Internet 
Los intercambios son una red de contratación 
abierta, accesible a cualquier comprador y que se 
centra en los nuevos modelos de Internet habilitados 
para la compra. Los intercambios también apoyan 
en catálogos de ventas más tradicionales 
Programas de certificación de 
proveedores para reducir el tiempo 
de ciclo de certificación para los 
proveedores existentes que 
proporcionen las nuevas tecnologías 
No identificada 
Crear y mantener múltiples 
proveedores y múltiples sitios de 
proveedores para registrar 
información sobre personas y 
empresas que desean comprar 
productos de catálogo y Servicios 
No identificada 
  202 
 
 
Sobre la gestión de la línea de 
documentos y automatización de 
procesos de aprobación de 
proveedores puede reducir el tiempo 
de ciclo ponerlos en la red de 
proveedores, los costos asociados 
con evaluaciones de los proveedores 
ERP 
Programas de identificación de los 
proveedores que participarán en la 
división de adquisiciones  
No identificada 
Acuerdos de transporte 
Son los acuerdos entre una organización y las 
empresas aéreas nacionales y mundiales 
(transportadores de producto terminado) que 
especifica los niveles de servicio, condiciones de 
pago y otras condiciones 
Utilizar Ingeniería concurrente con 
los proveedores para que puedan 
prestar servicios de ingeniería y 
productos, así como datos de prueba 
de rendimiento para calificar como 
parte de la red de proveedores 
potenciales 
Internet 














sES.8 – Gestionar requisitos de importación y exportación 
Definición  
Es el proceso de identificar y cumplir con la documentación de importación / exportación y 
normas reglamentarias establecidas por entidades externas (por ejemplo, el gobierno). 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar requisitos de 
importación y exportación 





















Reglas de negocio para procesos de retorno
sES.1, sER.1
Datos de proveedores
sES.1, sES.10, sES.2, sES.3
Datos actuales de inventario para compra
sES.7, sED.7
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Ciclo de tiempo de despacho aduanero 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de gestionar requisitos de importación y 
exportación 
Mejores practicas Definición 
Transferencia directa de documentos 
a destinatarios y promotores 
Presentación de documentación electrónica a través 
de EDI y / o Internet 
Capacidad de seguimiento de los 
componentes y Sub-componentes de 
origen y/o fabricación nacional 
Componente / seguimiento de lotes (trazabilidad) 
Conexión directa al despacho de 
aduanas 
Presentación de documentación electrónica a través 
de EDI y / o Internet 
Requisitos ambientales de 
proveedores extranjeros 
Mantenimiento y gestión de la normativa ambiental 
vigente para extranjeros 
Evaluación de exportación / 
importación y de los requisitos 
durante la época de desarrollo de 
producto / Fabricación 
Cumplimiento de la documentación de exportación / 
importación en múltiples países  












sES.10 – Gestionar acuerdos con los proveedores 
Definición  
Es la gestión de órdenes de compra existentes o contratos con los proveedores. Esto 
incluye la administración de volumen / paso de fijación de precios, resolver problemas, 
hacer cumplir los términos y condiciones y mantener el estado correcto de las órdenes de 
compra o contratos existentes 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
% de proveedores que cumplen con los requisitos y 
criterios ambientales 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar acuerdos con los 
proveedores 
Costo de la cadena de suministro Costo de gestionar acuerdos con los proveedores 




























Requerimientos de importación y exportación
sES.5, sES.6, sES.10
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Mejores practicas Definición 
Análisis de gastos a nivel 
empresarial 
No identificada 
Reglas de ejecución local y políticas 
a nivel empresa 
Red basada en el acceso a las normas a nivel de 
negocio  
Acuerdos de transporte 
Son los acuerdos entre una organización y las 
empresas aéreas nacionales y mundiales 
(transportadores de producto terminado) que 
especifica los niveles de servicio, condiciones de 
pago y otras condiciones 
Acuerdos a largo plazo con 
proveedores y asociaciones 
Reglas electrónicas para las relaciones de negocios 
y transacciones: acuerdos de inventario, Justo a 
tiempo 













sED.1 – Gestionar reglas de negocio en distribución 
Definición  
El proceso de definición y mantenimiento de normas que afectan la aceptación de un 
pedido, basado en la cantidad, forma de entrega, de crédito, la experiencia del cliente, etc. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar reglas de negocio en 
distribución 
Costo de la cadena de suministro Costo de gestionar reglas de negocio en distribución 
Mejores practicas Definición 
Editar y ordenar tiempos de entrada 
integrados 
Registro maestro de clientes 
Bases reglamentarias en línea No identificada 
Incluir requerimientos ambientales 
Incluir requerimientos ambientales en las reglas de 
distribución 





























Requerimientos de importación y exportación
sES8
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sED.2 – Evaluar el rendimiento en distribución 
Definición  
Es el proceso de definición de los requisitos y seguimiento de los resultados de la entrega 
del producto a un cliente. Cuando la entrega física está fuera de origen el rendimiento se 
transmite a la fuente para la administración de contratos 
Atributos de rendimiento Métrica 




Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de evaluar el rendimiento en 
distribución 
Costo de la cadena de suministro Costo de evaluar el rendimiento en distribución 
Mejores practicas Definición 
Seguimiento de paquetes en tiempo 
real 
Rastreo y seguimiento 
Seguimiento de paquetes por parte 
del cliente 
Sistemas de red compartidos 












































Planeación de políticas de decisión
sEP.1
Métricas de rendimiento de la cadena de suministro
sES.4, sED.2, sER.2



























Métricas de rendimiento de la cadena de suministro
sED.1, sED.5, sEP.2Ordenes del cliente
sD1.2
Rendimiento de la entrega
sED.4, sED.5, sED.6
Requerimientos de servicio del cliente
sED.6





sED.3 – Mantener datos de distribución 
Definición  
El proceso de recopilar, mantener y comunicar información para apoyar los procesos de 
planificación y ejecución de la distribución, la información debe incluir: los datos de la orden 
- (referencia del cliente, la historia, el estado y los requisitos de entrega, etc.),  de 
almacenamiento,  de transporte y entrega. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de mantener datos de distribución 
Costo de la cadena de suministro Costo de mantener datos de distribución 
Mejores practicas Definición 
Proporcionar una sola fuente de 
información sobre el cliente 
Servidor seguro de comercio electrónico y sistemas 
integrados de gestión de pedidos, sistemas de 
gestión de almacén y sistemas de gestión de 
Transporte  
Acceso en línea a la edición de datos 
por parte del cliente 
Servicio al cliente en línea 
Servicio al Cliente de validación de 
datos incluyendo geo-codificación 
No identificada 
Historial completa de las 
interacciones del cliente, incluyendo 
historial de pedidos, reclamos, 
problemas, etc. 
No identificada 
El acceso en línea de los clientes al 
seguimiento de estado del envío 
Paquete de seguimiento habilitado en Internet 













































Datos de dirección del cliente
sD1.2









sED.5 – Gestionar bienes de capital de distribución 
Definición  
Adquisición, mantenimiento y disposición de los bienes de capital necesarios para la 
gestión de pedidos, almacén y transporte.  
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Incidentes de lanzamiento reportados 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar bienes de capital de 
distribución 
Costo de la cadena de suministro Costo de gestionar bienes de capital de distribución 
Mejores practicas Definición 
Medidas de servicio al cliente 
Noticias avanzadas de envió de paquetes y 
enrutamiento de los contenedores 
Procedimientos normatizados de 
trabajo y metodología 
No identificada 
Zonificación de la ubicación del 
almacenamiento 
Sistemas de automatización y/o optimización de la 
ubicación de almacenamiento 
Plan maestro de facilitación Sistema de ponderación automatizados 
Entrada de datos automatizada Escaneo con RFID / sistemas de códigos de barras 
Eliminación de existencias obsoletas 
Calculo automático de la velocidad de movimiento 
del sistema ABC 
















































Aprobación de articulo maestro




Restricciones de funcionamiento de almacén
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 ID PROCESO 
sED.6 – Gestionar transporte 
Definición  
Es el proceso de: 1) definir y mantener la información que caracteriza a los productos, 
contenedores, vehículos, rutas, terminales, regulaciones, tasas / tarifas y retorno y 2) la 
gestión con los transportadores. 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Incidentes de lanzamiento reportados 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar transporte 
Costo de la cadena de suministro 
% de vehículos que utilizan derivados de 
combustibles alternativos 
Costo de gestionar transporte 
Mejores practicas Definición 
Valoración y enrutamiento 
Datos comunes de Internet (corretaje electrónico de 
los envíos) 
Selección óptima en tiempo real de  
método de envío (paquete de aire, 
tierra Parcela, LTL, etc.) basado en 
los requisitos de servicio al cliente 
Sistema de gestión de transporte 
Documentación automatizada para 
envíos internacionales 
Sistema de gestión de transporte 
Intercambio comercial a distancia Acuerdos comunes 
Capturar y mantener datos de modo 
específico 
Sistema de gestión de transporte 
Gestión de pedidos integrada, 
gestión de almacenes, gestión de 
transporte y visión de los sistemas 
para el análisis de todos los pedidos 
y los envíos de los siguientes datos: 
Logística, del producto, costo, GL de 
carga 
Sistema de gestión de transporte 
Seguimiento de envíos en tiempo 
real (Internet) 
Sistema de gestión de transporte 
Medición de desempeño del 
transportador para el tiempo de 
entrega y de integridad 
Sistema de gestión de transporte 
Manifiesto y factura Electrónica Sistema de gestión de transporte 
Programar la recogida y entrega de 
envíos al cliente 
Sistema de gestión de transporte 
Administrar la información en el 
100% de los envíos 
Sistema de gestión de transporte 
Análisis los datos de todos los 
pedidos y los envíos  
Sistema de gestión de transporte 
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sED.8 – Gestionar requisitos de importación y exportación 
Definición  
El proceso de registro y mantenimiento de los reglamentos y tarifas, que limitan el pedido y 
la entrega del producto 
Atributos de rendimiento Métrica 
Confiabilidad de la cadena de 
suministro 
Incidentes de lanzamiento reportados 
Respuesta de la cadena de 
suministro 
Ciclo de tiempo de gestionar requisitos de 
importación y exportación 
Tiempo de ciclo de despacho aduanero 
Costo de la cadena de suministro 
Costo de gestionar requisitos de importación y 
exportación 
Mejores practicas Definición 
La documentación se genera 
automáticamente durante la 
preparación del envío. 
Presentación de documentación electrónica a través 
de EDI y / o Internet 
Gestionar requisitos ambientales 
internacionales 
Gestionar requisitos ambientales internacionales 
Conexión directa con el despacho en 
aduanas 
Presentación de documentación electrónica a través 
de EDI y / o Internet 
Capacidad de seguimiento del origen 
de los componentes y 
subcomponentes nacionales de 
fabricación  
Seguimiento de componentes y lotes (trazabilidad) 
Evaluación de exportación / 
importación y de los requisitos 
durante la época de desarrollo de 
producto / Fabricación 
Cumplimiento de la documentación de exportación / 
importación en múltiples países  



























Tablas tarifarias de transporte de aire y tierra
Proyección de requerimientos de entrega
sEM.7
Practicas y reglas estándar
Requerimientos de servicio del cliente
sED.2
Parámetros de envió y documentación
sD1.11
Tamaño, peso y clase de mercancías perdidas por el 
cliente 
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Cumplimiento de documentación de 
importación y exportaciones múltiples 
países 
No identificada 
Transferencia directa de documentos 
a destinatarios y promotores 
Presentación de documentación electrónica a través 
de EDI y / o Internet 











































Tarifas y deberes Reclamaciónes de devolución
Restricciones gubernamentales
sED.7
Parámetros y documentos de exportación
sD1.11
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6.3.3. Diagrama de responsabilidades (TO-BE) 
  









































































Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Visio (adaptación del modelo SCOR)
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6.3.4. Análisis de desconexiones 
 
De acuerdo al análisis de brechas (GAP), se estableció un valor porcentual 
de rendimiento para la cadena de suministro de Hanseática, por este motivo 
es necesario definir cuál es la ventaja que se quiere alcanzar en cada uno de 
los atributos propuestos por el modelo, a continuación se expresa a través de 
una tabla el rendimiento actual y el esperado, este ultimó debe conseguirse 
al eliminar las desconexiones que afectan negativamente los procesos 
evitando la consecución de los objetivos competitivos, a través de la 
aplicación de las mejores prácticas aplicables en cada caso: 
 








Confiabilidad 79,09% 100,00% 
Respuesta 64,10% 100,00% 
Agilidad 66,67% 100,00% 
Gestión de activos 10,61% 100,00% 
Gestión de costo 70,39% 60,00% 
Fuente. Elaboración propia (Datos obtenidos de análisis de brechas…Ver 
numeral 6.1.2…) 
 
Estos atributos cuentan con condiciones diferenciables entre sí, una muestra 
es el hecho de que la confiabilidad, la respuesta y la agilidad están 
encaminadas a mejorar las condiciones de la empresa externamente, lo que 
significa que las mejoras serán más notorias para los clientes; y la mejora en 
gestión de costo y activos admite mejorar las condiciones de rendimiento 
inherentes a la empresa de forma interna, así mismo se tiene como objetivo 
indicado elevar este beneficio a 100% en todos los casos a excepción de la 
gestión de costo la cual debe reducirse en proporción, entonces los valores a 
mejorar en cada uno de los atributos es la diferencia entre el rendimiento 
actual y el propuesto: 
 













Fuente. Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel 




Al realizar el análisis de las desconexiones que perturban el flujo de trabajo 
en cada uno de los atributos, así como la cuantificación de la consecuencia 
que cada desconexión ejerce, se consigue organizarlas facilitando la 
designación de la mejor practica a emplear según el modelo, que admita la 
reducción del efecto negativo.  
 
Grafico No 35. Porcentaje de desconexiones en el atributo de confiabilidad 
 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos al tomar el porcentaje a mejorar 
del atributo de confiabilidad y dividirlo en la cantidad de desconexiones para 
de esta forma determinar a cual se le debe dar mayor prioridad) 
 
















en el flujo de 
información y 
trabajo 
















entre la parte 
logística y los 
departamentos 
comerciales para 





























Definir y evaluar los 
requerimientos de 
trabajo necesarios 
en la parte logística 
de la empresa en 
donde se incluyan 
los horarios 
comunicándolos a 





en el flujo de 
información y 
trabajo 
Demora en la 
recepción de 
producto ya que 













y evaluar sistemas 
de información de 
control de 
mercancía que 
cuenten con soporte 
funcional de código 




en los procesos 
internos 




eficiencia de los 
procesos ya que 
cada 
departamento 
busca realizar sus 
funciones sin 
importar si los 
demás actores en 
la cadena se ven 
afectados positiva 
o negativamente, 
por lo que no 
existe trabajo en 
equipo, ni 
encadenamiento 
de procesos  
Implementar el 
balanced score 












Integrar todas las 
áreas de la empresa 
a través de la 
implementación del 
balanced score 
card, para evaluar el 
rendimiento y 
mejorarlo desde las 
partes más críticas 
que enfrenta 










en los procesos 
internos 
Requerimientos 












Integrar todas las 
áreas de la empresa 
a través de la 
implementación del 
balanced score card, 
para evaluar el 
rendimiento y 
mejorarlo desde las 
partes más críticas 
que enfrenta 












los indicadores   
sD1.15 
Realizar actividades 
conjuntas en donde 
se expongan las 
necesidades de cada 
departamento, 
llegando a acuerdos 
que permitan 
valorizar la imagen 
de la empresa con 
los clientes 
No se realizan 
acuerdos únicos 
internos en cuanto 
a tiempos de 
entrega 
No diferenciación 
entre los envíos 




de manejo de 
producto 
El etiquetado y la 
marcación del 











Generar un plan de 
marcación y manejo 
de productos en 
donde se incluyan 
todos los requisitos 
reglamentarios de 
transporte, como 
fichas técnicas y de 
calidad, así como la 
marcación externa en 
las cajas, 
capacitando al 
personal de almacén 




No se anexan 
fichas técnicas, ni 
certificados de 
calidad necesarios 












No se conoce la 
información de 
recepción del 
cliente, por lo que 















estado de los envíos 
en conjunto con los 
operadores logísticos 
y los clientes para 
retroalimentar 
información relevante 
en la cadena de 
suministro  
Fuente. Elaboración propia 
 
Grafico No 36. Porcentaje de desconexiones en el atributo de respuesta 
 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos al tomar el porcentaje a mejorar 
del atributo de respuesta y dividirlo en la cantidad de desconexiones para de 
esta forma determinar a cual se le debe dar mayor prioridad) 
 
































evaluación y control de 
operadores logísticos 
actuales, así como una 




con servicio de 
correo urgente 
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costo por envío 
y con tasas 
reales antes de 
facturación 
transportadores nuevos 
teniendo en cuenta 
todos los factores que 














con los clientes 
anticipadamente 
para establecer 
qué tipos de 
devoluciones 
son aceptables 
y bajo qué 
condiciones 
sDR1.1 
Definir de forma 
conjunta los parámetros 
para recibir 
devoluciones en donde 
se incluyan formatos 
obligatorios que deben 
ser firmados por el jefe 
correspondiente, este se 
exigirá para aceptar la 
devolución en almacén, 
además de esto se 
aplicara un sistema de 
identificación física al 
producto devuelto 
Fuente. Elaboración propia 
 
Grafico No 37. Porcentaje de desconexiones en el atributo de agilidad 
 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos al tomar el porcentaje a mejorar 
del atributo de agilidad y dividirlo en la cantidad de desconexiones para de 
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además no tiene 
un punto de venta 
en donde se 
apliquen técnicas 
de mercadeo se 
pierde 











constituir uno o 
varios puntos de 
venta para ampliar 








representadas    
Fuente. Elaboración propia 
 
Grafico No 38. Porcentaje de desconexiones en el atributo de gestión de 
costos 
 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos al tomar el porcentaje a mejorar 
del atributo de gestión de costos y dividirlo en la cantidad de desconexiones 
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Errores o daños 




internos en caso 
de inconformidad 



















cuenten con soporte 
funcional de código 
de barras, en donde 
se pueda verificar 
las inconformidades 
en la recepción del 
producto para 
facilitar el acceso del 
departamento 
financiero a esta 
información, 
generando un 
reclamo de no 
conformidad 
inmediato al 


























especificas para la 
instalación de cada 
equipo, generando 
sobrecostos por 











de ciclo de 
instalación, Etc.
sD1.14
Definir una lista de 
insumos y repuestos 
recomendados para 
las instalaciones de 
equipos codificadores 
de modo que se 
minimicen los 
sobrecostos por olvido  
de estos
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Grafico No 39. Porcentaje de desconexiones en el atributo de gestión de 
activos 
 
Fuente. Elaboración propia (datos obtenidos al tomar el porcentaje a mejorar 
del atributo de gestión de activos y dividirlo en la cantidad de desconexiones 
para de esta forma determinar a cual se le debe dar mayor prioridad). 
 
















Aumento en el 
nivel de 
inventario 
La empresa no 









control y ejecución 
adecuados para 








pedir sin incurrir 





de demanda para 
reducir el costo del 
inventario en stock 
sin sacrificar la 
capacidad de 
respuesta y evitar 
contar con 
inventarios altos de 





aplicar acuerdos con 
los proveedor para 
gestionar el 
inventario de forma 
conjunta 
Sobre stock de 
algunos productos 
y escasez de otros 
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Crear un código 
especial para los 
productos 





transferencia al ente 
previamente 
establecido en el 
menor tiempo 
posible 
No hay evidencia 
de requerimientos 
de devolución en 
cuanto a condición 
y estado del 





con el cliente 
previamente 
para definir qué 
tipos de 
devoluciones 
son aceptables  
sDR3.1 
Definir claramente 
las condiciones en 
las que un producto 
puede ser devuelto, 
en el que se 
incluyan las 
condiciones internas 
y externas tanto del 
producto como del 
empaque, así como 
los test de 
funcionamiento 
necesarios 
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6.4. NIVEL IV – IMPLEMENTACION DEL MODELO 
 
El nivel IV del modelo SCOR admite el análisis y desarrollo de actividades 
encaminadas a eliminar o reducir de forma considerable las desconexiones 
que han sido halladas en el marco de los niveles I, II y III del modelo, para 
este caso se ha determinado la implementación de 3 mecanismos de 
ingeniería industrial específicos que afectaran de forma positiva 3 
desconexiones importantes previamente formuladas, estas desconexiones y 
con su respectiva herramienta de mejora son: 
 
 Balance score card: permite reducir los errores en la 
descoordinación de procesos internos 
 Pronósticos: para evitar los faltantes o sobre stocks en el 
inventario 
 Modelo de inventario: Admite la mejora en los flujos de 
información y eleva el rendimiento en el apartado de cumplimiento. 
 
Cada una de estas herramientas fue desarrollada en el marco de la cadena 
de suministro de Hanseática con datos reales de último año obtenidos del 
sistema de información SIIGO. 
 
6.4.1. Balance score card 
 
El Balanced Score Card (BSC) ha probado en los últimos años ser una 
potente herramienta para la empresa. Por medio de la medición de 
indicadores de la actuación pasada y complementación con inductores de 
actuación futura, cuando está correctamente diseñado es una ayuda efectiva 
para conectar las acciones de hoy con los objetivos del futuro. 
 
El Balanced score card se construye a partir de la planeación estratégica de 
la empresa en alineación con las actividades operacionales, para este caso 
específico Hanseática tiene como puntos principales en su misión el 
dinamismo, la innovación y la solidez en el desarrollo de las actividades de 
representación y comercialización de productos logrando la satisfacción de 
cliente, así mismo propone enfocar sus esfuerzos a crecer continuamente en 
participación y rentabilidad por medio de la obtención de un clima laboral 
adecuado …ver numeral 2.1…, para de esta forma posicionarse dentro de 
los tres primeros lugares en distribución de cada representada …ver numeral 
2.2…, esto se realiza principalmente para traducir estos objetivos misionales 
y visiónales en indicadores que permitan realizar la ejecución de los procesos 
de la cadena de suministro de la mejor forma posible, a través del 
dimensionamiento estratégico de todos los procesos, otorgándole el grado de 
importancia y dándolo a conocer a cada uno de los empleados. El Balanced 
score card se enmarca en tres fases que son: 






El Balanced score card se debe desarrollar en base a tres factores que son 
de suma importancia estos son: 
 
o El factor financiero 
o El factor clientes 
o El factor procesos internos 
o El factor conocimiento y aprendizaje 
 
Cada uno de estos permite encaminar el desarrollo de las herramientas de 





La ejecución del Balanced score card se inicia identificando cada uno de 
los objetivos que permitirán a la empresa mejorar competitivamente, a 
través de la formulación de objetivos e iniciativas para lograr estos en 





La evaluación se desarrolla a través del diseño de indicadores que para 
este caso ya se encuentran definidos por el modelo SCOR. 
6.4.1.1. Formulación 
 
La formulación se inicia identificando los factores principales y los objetivos a 
alcanzar en cada uno de ellos de acuerdo a la estrategia previamente 
definida por la organización…ver numerales 2.1 y 2.2…: 
 
Tabla No 29. Factores y objetivos 
Factor Objetivo 
FINANCIERO 
Mejorar el funcionamiento económico de la cadena de 
suministro 
CLIENTES 
Transformar la percepción de los clientes hacia un aspecto 
más positivo y atractivo de la empresa 
Reformar las relaciones con los clientes 




Perfeccionar el flujo de trabajo de la cadena de suministro 
Eliminar las desconexiones en el flujo de información de la 
cadena de suministro de Hanseática  
APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO 
Coordinar los procesos internos 
Agilizar el acceso a la información correspondiente al estado 
de los productos dentro de la cadena de suministro 
 Fuente: Elaboración propia (datos acordados con la gerencia de la empresa 
en cabeza de la ingeniera Liliana Malagon en la reunión realizada el día 27 
de octubre de 2011). 
6.4.1.2. Ejecución 
 
El proceso de ejecución permite a partir de la formulación generar iniciativas, 
metas y proyectos, los cuales van a permitir el avance en la consecución del 
objetivo primario aplicando la avaluación correspondiente a cada elemento 
que para este caso está compuesto por cada objetivo de rendimiento 
competitivo…ver numeral 6.1.6…, esta fase se inicia con la elaboración de 
un mapa estratégico en donde se vinculan las causas y efectos de cada 
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BSC HANSEATICA CIA LTDA
Establecer responsabilidades y 
limites
Realizar evaluaciones periodicas
Proponer y evaluar herramientas 
que permitan aumentar los 
índices productivos
Definir nuevos canales 
comunicativos 
Aplicar encuestas de satisfacción 
a los empleados
Realizar reuniones en donde se 
tomen en cuenta las necesidades 


















Utilizar mecanismos de 
seguimiento de estado de 
productos en la cadena de 
suministro
Estructurar los puestos de trabajo 
que influyen notoriamente en la 
cadena de suministro, 
especificando responsabilidades
Redefinir condiciones de 
funcionamiento desde la base 
documental , así como de 
horarios y parámetros de 
recepción y despacho
Generar herramientas de control 
y seguimiento de factores 
variables de la cadena de 
suministro
Proporcionar información de 
situación de envíos
Optimizar el flujo de trabajo e 












Estandarizar el proceso de 
manejo y etiquetado de los 
productos
Mejorar proceso de instalación 
creando serie de pasos
Mejorar precios al reducir costos 
de importación y tiempos de 
gestion
Agregar fichas técnicas y 












Reducir costo y tiempo de 
ejecución de la cadena de 
suministro
Aumentar volumen de ventas 
Reducir tiempo de ejecución de la 
cadena de suministro
 
Fuente: Elaboración propia (datos obtenidos del numeral 6.1.6.) 
 
De acuerdo a la información contenida en el mapa estratégico el objetivo 
principal y al que se encaminan todas las estrategias es la reducción en el 
tiempo de ejecución de la cadena de suministro, como elemento 
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diferenciador en el desempeño de la cadena de suministro de Hanseática, a 
continuación se muestran las iniciativas con sus respectivas metas 
cuantitativas para lograr los objetivos las cuales se obtuvieron a partir de los 
porcentajes establecidos en el análisis de brechas…ver tabla No 22 y grafico 
No 33… 
 
Tabla No 30. Nivel de ejecución del Balanced score card en Hanseática  





la cadena de 
suministro 
Reducir costos de la 
cadena de suministro 
-6,75% 
Herramientas de ingeniería 





Programa de recuperación de 









atractivo de la 
empresa 
Mejorar precios -1,67% 
Mecanismos de negociación 
con los proveedores y 
operadores logísticos 
Incrementar 
porcentaje de ventas 
1,04% 
Ampliación del departamento 
de ventas a nivel nacional 
Aumentar 
participación en el 
mercado 
1,04% 
Plan de publicidad y 









Programa de condiciones y 







flujo de trabajo 
de la cadena de 
suministro 
Disminuir el ciclo de 
tiempo sin afectar 
negativamente el flujo 
de la cadena 
28,72% 
Programa de aplicación de 




en el flujo de 
información de 





funcionales de los 
procesos logísticos 
incluyendo la parte 
documental, de 




Programa de reglamentación 
de funciones y requerimientos 
en áreas de trabajo 




puestos de trabajo 
que tiene influencia 
directa sobre el 




Plan carrera  
Aplicar herramientas 
de ingeniería que 
permitan optimizar los 
recursos y el flujo de 
información y de 
trabajo 
-6,60% 








Establecer y dar a 
conocer de forma 
clara las 
responsabilidades y 
límites de cada cargo, 
incluyendo la 
afectación sobre el 




Plan carrera  
Diagnosticar y 
evaluar de forma 
clara el estado del 
clima organizacional 
de la empresa y 
generar herramientas 
de mejora en 
aspectos clave como 
salud ocupacional 
entro otros 
1,67% Plan de salud ocupacional 
Agilizar el 
acceso a la 
información 
correspondiente 
al estado de los 
productos 













Programa de diseño y 
evaluación de herramientas 
tecnológicas 
Fuente: Elaboración propia (datos obtenidos a través del análisis de 
desconexiones… ver numeral 6.3.4…) 
 





El proceso de evaluación se realiza por medio de la aplicación de indicadores 
adecuados para cada factor, para este proyecto específicamente los 
indicadores ya se encuentran establecidos por el modelo SCOR, por este 
motivo solamente se realiza la selección de los más adecuados para cada 
iniciativa propuesta de acuerdo a la siguiente lista: 
 































Reducir costos de la cadena de 
suministro 
Costo total de gestión de la cadena de 
suministro (CO 1.1) 
M 
Aumentar ingresos por ventas 





Costo de comprar (CO 2.2) M 
Costo de distribuir (CO 2.3) M 
Incrementar ventas 
Flexibilidad de compras hacia arriba en 
días (AS 2.1) 
M 
Realizar acuerdos de beneficio 
mutuos 
% de pedidos entregados en su totalidad 
(RL 2.1) 
M 
Ciclo de tiempo de suministro en días (RS 
2.1) 
M 





Rendimiento de entrega al cliente en 
fecha exacta (RL 2.2) 
M 
Documentación precisa (RL 2.3) M 
Perfecto estado (RL 2.4) M 
PROCESOS 
INTERNOS 
Disminuir el ciclo de tiempo sin 
afectar negativamente el flujo de 
la cadena 
Ciclo de cumplimiento de la orden en días 
(RS 1.1) 
M 
Redefinir las condiciones 
funcionales de los procesos 
logísticos incluyendo la parte 
documental, de programación y 
de ejecución 
Documentación precisa para envió (RL 
3.50) 
M 
Cumplimiento de las condiciones 
estipuladas para envió de productos 
(horario y facturación) 
M 
Reestructurar los puestos de 
trabajo que tiene influencia directa 
sobre el rendimiento de la cadena 
Adaptabilidad de distribución hacia arriba 
(AG 2.10) 
M 
Aplicar herramientas de ingeniería 
que permitan optimizar los 
Porcentaje de inventario defectuoso (AM 
3.28) 
M 
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recursos y el flujo de información 
y de trabajo 
Porcentaje de inventario inservible o para 
mantenimiento (AM 3.44) 
M 
Días de suministro de inventario de 





Establecer y dar a conocer de 
forma clara las responsabilidades 
y límites de cada cargo, 
incluyendo la afectación sobre el 
flujo de trabajo y los demás 
puestos 
Frecuencia de reuniones de actualización 
de información 
M 
Diagnosticar y evaluar de forma 
clara el estado del clima 
organizacional de la empresa y 
generar herramientas de mejora 
en aspectos clave como salud 
ocupacional entro otros 




tecnológicas que permitan 
establecer nuevos y mejores 
mecanismos de comunicación 
interna y externa 
Evaluación de propuestas de software M 
Fuente: Elaboración propia (datos obtenidos del modelo SCOR) 
 
Cada indicador seleccionado del modelo SCOR está justificado en la función 
que realiza para la consecución de cada objetivo del balance score card: 
 












Costo total de gestión de la cadena de 
suministro (CO 1.1) 
M 
Este indicador permite conocer cuál es el tiempo total 
utilizado para cumplir con un requerimiento del cliente, por lo 
que permite evidenciar en que cantidad se modifica el costo 
de un periodo a otro 
Días utilizados en cuentas por cobrar (AM 2.1) M 
Este indicador expresa los días requeridos para recuperar 
los valores en cartera por ventas a crédito permitiendo 
incrementar los ingresos  
Costo de comprar (CO 2.2) M 
El costo por comprar incluye todos los costos necesarios 
para la adquisición de productos terminados por lo que una 
correcta gestión de estos permite mejorar el precio de venta 
Costo de distribuir (CO 2.3) M 
El costo de una correcta distribución admite el mejoramiento 
del mismo sin sacrificar ni tiempo, ni el estado del producto 
Flexibilidad de compras hacia arriba en días 
(AS 2.1) 
M 
Es la medición correspondiente a la flexibilidad que tiene la 
cadena de suministro para responder en aumentos de 
demanda inesperados  
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% de pedidos entregados en su totalidad (RL 
2.1) 
M 
Este indicador permite mejorar constantemente el nivel de 
pedidos entregados totalmente, abriendo la posibilidad de 
definirlo como parámetro de beneficio mutuo en un acuerdo 
Ciclo de tiempo de suministro en días (RS 2.1) M 
El número de días requerido para cumplir con una orden es 
muy importante tanto para el cliente como para el proveedor 
ya que permite mejorar el ciclo constantemente 
Ciclo de tiempo de entrega en días (RS 2.3) M 
El tiempo utilizado por el proveedor para entregar la 
mercancía en las instalaciones de la empresa es muy 
importante ya que permite realizar compromisos con los 
potenciales clientes teniendo como base este factor   
Rendimiento de entrega al cliente en fecha 
exacta (RL 2.2) 
M 
Permite controlar el rendimiento en las fechas de entrega 
para satisfacer al cliente 
Documentación precisa (RL 2.3) M Cumplir con la documentación y con el estado adecuado 
admite mejorar el vínculo comercial Perfecto estado (RL 2.4) M 
Ciclo de cumplimiento de la orden en días (RS 
1.1) 
M 
El tiempo de ciclo utilizado para satisfacer una orden es muy 
importante en el rendimiento de toda la cadena 
Documentación precisa para envió (RL 3.50) M 
Cumplir con la documentación y con el estado adecuado 
admite mejorar el vínculo comercial 
Cumplimiento de las condiciones estipuladas 
para envió de productos (horario y 
facturación) 
M 
Generar mediciones del cumplimiento en variables como 
horario y facturación permite controlar de forma eficiente el 
funcionamiento de los procesos internos 
Adaptabilidad de distribución hacia arriba (AG 
2.8) 
M 
Permite conocer la capacidad de respuesta de los diferentes 
puestos en cuanto a la distribución de productos 
Porcentaje de inventario defectuoso (AM 3.28) M 
Facilita el conocimiento de inventarios obsoletos y que 
deben ser eliminados para optimizar el rendimiento del 
inventario 
Porcentaje de inventario inservible o para 
mantenimiento (AM 3.44) 
M 
Facilita el conocimiento de inventarios obsoletos y que 
deben ser eliminados para optimizar el rendimiento del 
inventario 
Días de suministro de inventario de producto 
terminado (AM 3.45) 
M 
Permite conocer como se ve afectado el inventario al aplicar 
herramientas como el pronóstico y el modelamiento 
Frecuencia de reuniones de actualización de 
información 
M 
Es necesario actualizar constantemente la información de 
funcionamiento y medir los resultados de estos cambios 
Resultado de encuesta de satisfacción a los 
empleados 
M 
Es muy importante conocer cómo se sienten los empleados 
para de esta forma detectar incoherencias en el clima 
organizacional 
Evaluación de propuestas de software M 
El software es una herramienta cada vez más imprescindible 
por lo que es necesario conocer varias propuestas y 
evaluarlas para determinar cuál es la mejor opción para la 
empresa 
Fuente: Elaboración propia  
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Tabla No 33. Score card de rendimiento de Hanseática 
Score Card Hanseática 
Medición Unidad 
Resultados 
Actuales Índice Estatus Score 
Actual Meta mes 
(1) FINANCIERO           13,80 
Costo total de gestión de la cadena de suministro (CO 1.1) % 42,00% 59,96% 60,00%   12,60 
Días utilizados en cuentas por cobrar (AM 2.1) Días 60d 30d 30d   15,00 
(2) CLIENTES           19,44 
Costo de comprar (CO 2.2) % 87,49% 86,03% 86,03%   21,87 
Costo de distribuir (CO 2.3) % 96,00% 98,00% 98,00%   24,00 
Flexibilidad de compras hacia arriba en días (AS 2.1) Días 15d 10d 10d   12,50 
% de pedidos entregados en su totalidad (RL 2.1) % 91,52% 92% 92%   22,88 
Ciclo de tiempo de suministro en días (RS 2.1) Días 0,21 0,15 0,15   18,75 
Ciclo de tiempo de entrega en días (RS 2.3) Días 3,07 2,50 2,50   18,75 
Rendimiento de entrega al cliente en fecha exacta (RL 2.2) % 82,83% 85% 85%   20,71 
Documentación precisa (RL 2.3) % 42% 45% 45%   10,50 
Perfecto estado (RL 2.4) % 100% 100% 100%   25,00 
(3) PROCESOS INTERNOS           33,65 
Ciclo de cumplimiento de la orden en días (RS 1.1) Días 3,28 3 3   33,25 
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Documentación precisa para envió (RL 3.50) % 100% 100% 100%   35,00 
Cumplimiento de las condiciones estipuladas para envió de productos 
(horario y facturación) 
Puntos 8 10 80% 
  28,00 
Adaptabilidad de distribución hacia arriba (AG 2.10) % 100% 100% 100%   35,00 
Porcentaje de inventario defectuoso (AM 3.28) % 0% 0% 0%   35,00 
Porcentaje de inventario inservible o para mantenimiento (AM 3.44) % 0% 0% 0%   35,00 
Días de suministro de inventario de producto terminado (AM 3.45) Días 48d 45d 45   34,30 
(4) APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO           0,00 
Frecuencia de reuniones de actualización de información Mes 0 6M 6M   0,00 
Resultado de encuesta de satisfacción a los empleados Puntos - 10       
Evaluación de propuestas de software Puntos - 10       
Fuente: Elaboración propia (Datos obtenidos de la evaluación realizada el día 27 de octubre de 2011) 





Los pronósticos se utilizan principalmente para determinar la cantidad 
adecuada que se debe pedir de cierto producto, para no incurrir en 
aumentos innecesarios de stock los cuales generan aumentos imprevistos 
de costos, para el presente proyecto los pronósticos que se van a aplicar 
son de tipo cuantitativo y permitirán eliminar la desconexión que se da en el 
proceso sS1.4 establecido en el diagnóstico y posterior análisis en el cual 
se puede observar que no se aprovechan las ventajas de estas 
herramientas, permitiendo la existencia de productos no necesarios y el 
incumplimiento en las entregas de otros más imprescindibles para los 
clientes (ver numerales 3.2.2. y 3.2.3.), los métodos de pronostico que 
pueden ser empleados para este caso son el promedio móvil (simple, 
ponderado) y la suavización exponencial (cuadrática, lineal, estacional), 
estos son pronósticos con series de tiempo y horizonte corto de planeación, 
26 pero para este caso específico se seleccionó el pronóstico por promedio 
móvil ponderado ya que los datos presentan un comportamiento de tipo 
estacional en diferentes temporadas de acuerdo a los gráficos que se 
muestran más adelante.  
 
Para implementar la elaboración de los pronósticos necesarios para cada 
producto previamente analizado en el benchmarking…ver numeral 6.1.3…,  
es necesario acceder al sistema de información de Hanseática (SIIGO) para 
poder contar con los datos de consumo necesarios y así determinar el tipo 
de pronostico más adecuado para la cadena de suministro de Hanseática, 
realizando comparativos entre las tendencias obtenidas en cada método a 
través del software WINQSB a continuación se muestran las imágenes 
obtenidas en el sistema, así como la selección de los pronósticos más 












                                                 
26
 Domínguez Machuca, J.A. et. al [1995]: Dirección de operaciones. Aspectos tácticos y 
operativos en la producción y los servicios. Editorial Mc Graw Hill, Madrid. 
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6.4.2.1. Pronostico para el producto Barrierta L55/2 
 







Fuente. Sistema de información SIIGO de Hanseática 
 
Tabla No 34. Pronostico para el producto Barrierta L55/2 con el método de 
promedio simple 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
Datos históricos 
Identificación del producto 
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Grafico No 42. Gráfico de Pronostico promedio simple para el producto 
Barrierta L55/2 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 
Tabla No 35. Pronostico para el producto Barrierta L55/2 con el método de 
promedio móvil ponderado 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
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Grafico No 43. Gráfico de Pronostico promedio móvil ponderado para el 
producto Barrierta L55/2 
 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 
 
Tabla No 36. Pronostico para el producto Barrierta L55/2 con el método de 
promedio móvil con tendencia lineal 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
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Grafico No 44. Gráfico de Pronostico promedio móvil con tendencia lineal 
para el producto Barrierta L55/2 
 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 
 
Grafico No 45. Gráfico comparativo de pronósticos para el producto Barrierta 
L55/2 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel (Datos 
obtenidos del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
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Noviembre 7 7 9 13 
Diciembre 10 8,5 9 4 
Enero 7 8 5 3 
Febrero 2 6,5 5 14 
Marzo 8 6,8 5 6 
Abril 1 5,8 5 15 
Mayo 8 6,1 10 14 
Junio 11 6,7 12 13 
Julio 12 7,3 8 6 
Agosto 3 6,9 2 3 
Septiembre 0 6,2 6 24 
Octubre 12 6,7 6 24 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel (Datos 
obtenidos del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
6.4.2.2. Pronostico para el producto BF0910A22060 
 
Grafico No 46. Datos de producto BF0910A22060 
 
 
Fuente. Sistema de información SIIGO de Hanseática 
Identificación del producto 
Datos históricos 
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Tabla No 38. Pronostico para el producto BF0910A22060 con el método de 
promedio simple 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 
Grafico No 47. Gráfico de Pronostico promedio simple para el producto 
BF0910A22060 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
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Tabla No 39. Pronostico para el producto BF0910A22060 con el método de 
promedio móvil ponderado 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 
Grafico No 48. Gráfico de Pronostico promedio móvil ponderado para el 
producto BF0910A22060 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
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Tabla No 40. Pronostico para el producto BF0910A22060 con el método de 
promedio móvil con tendencia lineal 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 
Grafico No 49. Gráfico de Pronostico promedio móvil con tendencia lineal 
para el producto BF0910A22060 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
















Noviembre 10 10 5 10 
Diciembre 0 5 0 0 
Enero 0 3,3 0,5 2 
Febrero 1 2,7 0,5 1 
Marzo 0 2,2 4 16 
Abril 8 3,1 5,5 2 
Mayo 3 3,1 6,5 17 
Junio 10 4 10 10 
Julio 10 4,6 7 2 
Agosto 4 4,6 4,5 6 
Septiembre 
5 4,6 4,5 3 
Octubre 4 4,5 4,5 2 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel (Datos 
obtenidos del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 
Grafico No 50. Grafico comparativo de pronósticos para el producto 
BF0910A22060 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel (Datos 
obtenidos del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
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6.4.2.3. Pronostico para el producto PB-260E 
 




Fuente. Sistema de información SIIGO de Hanseática 
 
Tabla No 42. Pronostico para el producto PB-260E con el método de 
promedio simple 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
Identificación del producto Datos históricos 
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Grafico No 52. Gráfico de pronóstico de promedio simple para el producto 
PB-260E 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 
 
Tabla No43. Pronostico para el producto PB-260E con el método de 
promedio móvil PONDERADO 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
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Grafico No 52. Gráfico de pronóstico de promedio móvil ponderado para el 
producto PB-260E 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 
Tabla No 44. Pronostico para el producto PB-260E con el método de 
promedio móvil con tendencia lineal 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 
  246 
 
 
Grafico No 52. Gráfico de pronóstico de promedio móvil con tendencia lineal 
para el producto PB-260E 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software WINQSB (Datos obtenidos 
del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 












Noviembre 6 6 4,5 0 
Diciembre 3 4,5 1,5 3 
Enero 0 3 0 0 
Febrero 0 2,25 2 8 
Marzo 4 2,6 3 0 
Abril 2 2,5 2 2 
Mayo 2 2,4 3,5 8 
Junio 5 2,7 2,5 5 
Julio 0 2,4 2 8 
Agosto 4 2,6 3,5 2 
Septiembre 
3 2,6 3,5 5 
Octubre 4 2,7 3,5 6 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel (Datos 
obtenidos del sistema de información SIIGO de Hanseática) 




Grafico No 53. Grafico comparativo de pronósticos para el producto PB-
260E 
 
Fuente: Elaboración propia utilizando el software Microsoft Excel (Datos 
obtenidos del sistema de información SIIGO de Hanseática) 
 
El pronóstico actual permite determinar las cantidades de mercancía a pedir 
de cada una de las referencias utilizadas para el análisis estas son las que 
presentan mayor rotación y mayor utilidad para la empresa esto permite la 
eliminación de sobre stock así como una reducción de eventuales faltantes 
permitiendo mejorar la impresión de los clientes hacia la empresa al reducir 
considerablemente el ciclo de tiempo al tener disponibilidad de productos en 
el almacén. 
 
6.4.3. Modelo de inventario 
 
Para establecer el modelo de inventarios es necesario determinar el tipo de 
demanda que aplica para cada producto seleccionado para este 
procedimiento en Hanseática, esta puede ser determinística o estocástica, en 
este caso específico la demanda es estocástica ya que no conocemos cual 
va a ser la demanda ni tampoco la desviación que tienen los datos históricos 
obtenidos del sistema de información de la empresa.   
 
La aplicación de esta herramienta accede el mejoramiento en  el 
cumplimiento, así como el perfeccionamiento de los procesos internos, para 



















Así mismo es necesario contar con las formulas establecidas para los 
modelos estocásticos de inventario de tipo IV o de cantidad económica de 
pedido EOQ: 
 






k Q b CD
Q
    
 











Si se puede acumular pedidos y satisfacer después 
 
1 ( ) /F r Qh D   
 
Para cada uno de los productos seleccionados los cuales son los mismos 
tanto para el benchmarking…Ver numeral 6.1.3.., como para el pronóstico… 
Ver numeral 7.2…, es necesario determinar la desviación estándar de los 
datos históricos arrojados por el sistema SIIGO de Hanseática por lo que a 
continuación se puede observar el desarrollo del procedimiento para cada 
uno de ellos.  
 
 Costo de adquisicion (precio de compra)
 Tiempo necesario para reabastecer el inventario
 Costo de manejo de inventario como porcentaje del valor del producto,  en porcentaje anual








 umplimiento en entregas
 Costo por colocar un pedido






















El primer paso es determinar la desviación estándar de los datos históricos 







Tabla No 46. Datos históricos de demanda del producto Barrierta L55/2 
AÑO Mes Periodo Demanda 
2010 
Noviembre I 7 
Diciembre II 10 
2011 
Enero III 7 
Febrero IV 2 
Marzo I 8 
Abril II 1 
Mayo III 8 
Junio IV 11 
Julio I 12 
 






Tiempo de Reabastecimiento   Costo de adquisición C  
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Agosto II 3 
Septiembre III 0 
Octubre IV 12 
Fuente: Elaboración propia (Datos obtenidos del sistema de información 











































































2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 21 [(7 7.36) +(10 7.36) (7 7.36) (2 7.36) (8 7.36) (1 7.36) (8 7.36) (11 7.36) (12 7.36) (3 7.36) (12 7.36) ]
10
                     
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 21 [( 0.36) +(2.64) ( 0.36) ( 5.36) (0.64) ( 6.36) (0.64) (3.64) (4.64) ( 4.36) (4.64) ]
10
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La desviación estándar obtenida es de 3.90 lo cual indica que los datos 
presentan una dispersión considerable, reduciendo la precisión del análisis 
por esta razón 
 
















































El valor de F(r) se halla en la tabla de distribución normal este valor es = 




















Q  * 1620Q  * 40.25Q 




F r  40249223.61 ( )
145800000
F r 












    43r 




Se halla el valor            en la tabla de función de perdida que es = 0.1289 y 































Se halla el valor          nuevamente en la tabla de función de perdida que es = 












( ) ( )n r L z
( ) 3.95(0.1289)n r  ( ) 0.50972n r 
















F r  42055137.11 ( )
145800000
F r  1 ( ) 0.288F r 







    45r 
( ) ( )n r L z
( )L z



























Tabla No 47. Iteraciones del modelo de inventario 
iteración Q R F(r)  
1 40 43 0,72 
2 42 45 0,71 
3 42 45 0,71 
Fuente. Elaboración propia 
 
De acuerdo a la tabla de iteraciones se deberían realizar pedidos de 42 
unidades cada vez que el inventario caiga a 45 unidades para de esta forma 
evitar desabastecimiento. 
 
Para los otros dos productos se presenta los resultados obtenidos de forma 
resumida ya que anteriormente se expresó la secuencia de pasos utilizados 
para obtener dichos datos. 
 
La desviación estándar para los productos BF0910A2260 y PB-260E así 









iteración Q r 
1 33 31 
2 35 33 





















    45r 
3.44399639 







Los datos que presentan un una menor desviación son los del producto PB-
260 la cual es de 1.32 solamente. 
iteración Q r 
1 26 27 
2 30 31 
3 30 31 
1.32287566 
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7. SIMULACIÓN DE LA CADENA DE SUMINISTRO DE HANSEATICA COMPAÑÍA LIMITADA 
CONFIGURADA BAJO EL MODELO SCOR 
 
Grafico No 54. Simulación del nivel actual de la cadena de suministro de Hanseática 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software de simulación Vensim 
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La simulación correspondiente a la cadena de suministro de hanseática 
compañía limitada se ejecutó a través del software Vensim en donde se 
ubicaron los actores, procesos y flujos correspondientes, este proceso se 
efectuó en dos fases, la primera sobre las condiciones actuales de la cadena 
de suministro y la segunda sobre las condiciones que se esperan optimizar 
con la aplicación de las mejoras configuradas bajo el modelo SCOR, a 
continuación se presenta en detalle los resultados obtenidos en ambos 
casos: 
 
El primer grafico expone la curva de crecimiento de las ventas con los 
parámetros actuales de funcionamiento, en donde empieza a crecer después 
de 6 meses alcanzando un pico de 60000 unidades aproximadamente al 
finalizar el periodo. 
 
Grafico No 55. Simulación actual del nivel de ventas en valores monetarios a 
12 meses 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software de simulación Vensim 
 
La cantidad de importaciones realizadas presentan un comportamiento 
similar en cuanto a crecimiento en relación al tiempo en donde solamente los 













Grafico No 56. Simulación actual del nivel de importaciones en unidades a 12 
meses 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software de simulación Vensim 
 
Los costos de comprar mercancía son proporcionales a la cantidad de 
productos importados, presentando una curva con comportamiento similar. 
 
Grafico No 57. Simulación actual del costo de suministro a 12 meses 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software de simulación Vensim 
 
Los costos de entregar aumentan a partir del 7 mes y se estabilizan en el 10 
lo que podría significar un nivel de demanda que tiende a estabilizarse 
afectado por algún factor que puede ser efectos negativos como el tiempo. 
 





Grafico No 58. Simulación actual del costo de distribución a 12 meses 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software de simulación Vensim 
 
A continuación se puede observar la simulación de acuerdo a los factores 
que presentan una disminución de tiempo total de ejecución en la cadena y 
que se puede conseguir mediante la aplicación de mejores prácticas 
propuestas por el modelo, de acuerdo a esto podemos establecer una 
disminución al afectar de forma directa las desconexiones presentadas en los 
atributos de confiabilidad y respuesta logrando coordinar los procesos 
internos reduciendo esto la cantidad de tiempo requerido para solicitar el 
producto y ponerlo a disposición del cliente, así mismo al contar con una 
mejor selección de operadores logísticos se disminuye el tiempo de entrega 
de productos a los clientes y finalmente logrando acuerdos de cooperación 
conjunta con los proveedores se reduce la cantidad de tiempo necesaria para 
conocer la disponibilidad de producto para compra así como para transportar 
recibir y verificar el producto, las diferencias en los resultados se muestran en 















Grafico No 59. Simulación del nivel propuesto bajo el modelo SCOR de la cadena de suministro de Hanseática 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software de simulación Vensim 
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El nivel de ventas obtenido por medio de los cambios previamente definidos 
se aumentó de 57000 a 68000 aproximadamente de acuerdo a los 
resultados obtenidos en el análisis grafico por lo que la reducción de tiempo 
se complementa con un aumento en el nivel de ventas lo que se tomaría 
como un valor agregado en la aplicación del modelo, lo que necesariamente 
representa un aumento en las ganancias y una mejora en el margen de 
utilidad el cual se encuentra en un nivel competitivo inferior. 
 
Grafico No 60. Simulación del nivel esperado de ventas en valores 
monetarios a 12 meses 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software de simulación Vensim 
 
De forma análoga al nivel de ventas, las importaciones también exhiben un 
aumento significativo lo que representa una mayor capacidad para dar 
respuesta a los requerimientos de los clientes, elevando de esta forma el 
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Grafico No 61. Simulación del nivel esperado de importaciones en unidades 
a 12 meses 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software de simulación Vensim 
 
El costo de suministro presenta un aumento en proporción, más bajo que las 
cantidades importadas lo que podría significar una reducción sostenible en el 
costo de la cadena de suministro, lo que generaría una oportunidad de 
negocio para Hanseática a mediano o largo plazo, teniendo una repercusión 
positiva en el nivel de rendimiento de la empresa ya que permitiría precios 
más llamativos para los consumidores. 
   
Grafico No 62. Simulación del costo de suministro esperado a 12 meses 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software de simulación Vensim 




El costo de distribución presenta un comportamiento cada vez más estable, 
esto representa que se puede estar llegando al nivel de rendimiento en este 
campo considerado como el más adecuado, reduciendo de esta forma los 
costos totales de la cadena de suministro en periodos de tiempo más largos. 
 
Grafico No 63. Simulación del costo de distribución esperado a 12 meses 
 
Fuente. Elaboración propia utilizando el software de simulación Vensim 
 
7.1. CUADRO COMPARATIVO DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN 
LA SIMULACION (AS-IS  -  TO-BE) 
 
Para realizar la simulación se establecido como demanda 250 unidades por 
pedido como muestra y se tuvo en cuenta la posible reducción en el tiempo 
de ciclo al eliminar las desconexiones, por lo que el tiempo de entrega se 
modificó de 15 días a 3 días al haber disponibilidad constante en el inventario 
y se evaluó el comportamiento de las variables más importantes en el 
funcionamiento de la cadena como se muestra a continuación:  
 
Tabla No 48. Comparativo de datos de simulación 
Comparativo de resultados obtenidos en la simulación (AS-IS - 
TO-BE) 
  Antes Después 
Ventas anuales (Unid) 57000 68000 
Importaciones (Unid) 15000 17000 
Costo de suministro (Miles de Millones) 6 6,8 
Costo de distribución (Millones) 670 680 











 El modelo facilito la definición del alcance de la cadena de 
suministro de Hanseática, en donde se visualizaron los actores y flujos 
de producto e información que están incluidos en el desarrollo de las 
actividades productivas de la empresa.  
 Se efectúo un diagnóstico de las condiciones actuales de 
funcionamiento de la empresa, por medio de la aplicación técnicas de 
Benchmarking, DOFA y métricas del modelo, estableciendo los 
objetivos competitivos de acuerdo a las brechas de rendimiento 
analizadas. 
 Se alinearon los procesos contenidos en la cadena de 
suministro de Hanseática de acuerdo a los parámetros propuestos por 
el modelo SCOR, configurando el flujo de trabajo y expresándolos en 
los diagramas de hilos y geográficos actuales y propuestos, 
identificando las áreas en donde se pueden realizar mejoras. 
 Los flujos de trabajo propuestos para cada elemento de proceso 
de la empresa por el modelo, admitieron la visualización completa del 
sistema, facilitando la comprensión del sistema y la detección de las 
desconexiones que limitan la competitividad de Hanseática, en donde 
se observó que los flujos de información internos son los más críticos. 
 El modelo SCOR permite controlar de forma más eficiente los 
procesos de la cadena de suministro, mejorando el desempeño de los 
mismos, facilitando el seguimiento y reconfiguración de las actividades 
operativas por medio de la identificación del rendimiento de la cadena 
al valorar cada atributo por medio de las métricas establecidas, 
consintiendo la individualización de las áreas que requieren acciones 
inmediatas para lograr aumentar la utilidad reduciendo costos y 
tiempos, logrando elevar la satisfacción del cliente principalmente, 
estas métricas se evaluaran de forma mensual 
 El modelo SCOR es un mecanismo que facilita la consecución 
de resultados visibles en un lapso de tiempo no muy largo, al proponer 
un encadenamiento de todos los elementos que componen la cadena 
de suministro, se busca no solo la satisfacción del cliente, sino de 
Hanseática y de los proveedores también, admitiendo la integración de 
procesos agilizando de esta manera las actividades de suministro, 
distribución y devolución, complementándolas con los procesos de 
planeación y apoyo.    
 Como medida complementaria se debe integrar a todos los 
colaboradores internos y externos de Hanseática en la 
complementación y continuación del modelo para de esta forma 
obtener resultados cada vez más satisfactorios.   
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 La complementación del modelo SCOR con otras 
herramientas de ingeniería industrial en su fase de implementación 
(nivel IV), permite evidenciar de forma más amplia y completa las 
mejoras que afectan la cadena de suministro, y admitiendo la 
eliminación de las desconexiones que reducen el nivel competitivo de 
la empresa. 
 La aplicación de herramientas de ingeniería complementarias 
permitieron identificar y cuantificar las cifras necesarias para controlar 
los niveles de inventario sin afectar la satisfacción del cliente. 
 Al conocer las cantidades de productos que se deben adquirir 
permite la reducción de tiempo de entrega de 15 días a 3 días 
solamente ya que reduce drásticamente el desabastecimiento de 
productos, admitiendo que los clientes no tengan que esperar ni verse 
afectados por el proceso de importación, lo cual es muy importante en 
la percepción de los clientes. 
 Al conocer el rendimiento de la empresa en diferentes áreas, se 
establece un porcentaje de rendimiento en valores numéricos como 

































El desarrollo del proyecto ha permitido conocer de forma completa todas las 
variables físicas y de procedimiento, que perturban el funcionamiento de la 
cadena de suministro ya sea positiva o negativamente por esta razón se 
realizan las siguientes sugerencias: 
 
 Para que los procesos contenidos en la cadena de suministro se 
realicen de forma satisfactoria es necesario contar con planes que otorguen 
beneficios a las personas como los correspondientes a la salud ocupacional y 
los motivacionales ya que esto puede significar una mejor actitud frente a las 
necesidades de desempeño logístico y la obtención de niveles altos de 
mantenimiento y mejoramiento en la eficiencia de la cadena de suministro y 
cada una de sus operaciones además de brindar a los trabajadores un 
espacio laboral seguro y agradable.  
  La implementación de sistemas de gestión en calidad pueden 
perfeccionar las buenas prácticas del modelo SCOR, ya que a través de 
estos sistemas se puede intervenir cada proceso y procedimiento de la 
cadena con mayor efectividad, estableciendo herramientas de control y 
mejora continua complementarias para alcanzar un nivel  competitivo mucho 
mayor. 
 La aplicación de manuales de procedimiento en cada uno de los 
cargos puede facilitar la identificación y solución de desconexiones que 
afecten el desarrollo correcto de los procesos de la cadena de suministro. 
 La capacitación de personal en diversos temas como la cultura 
organizacional de trabajo en equipo y desarrollo de ambientes de trabajo 
adecuados puede concebir espacios de desempeño favorables que 
desencadenarían un aumento en la productividad y el rendimiento de los 
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- 06 de junio de 2011: reunión sostenida en las instalaciones de 
Hanseática con la Ingeniera Liliana Malagon para tratar los 
lineamientos de desarrollo del proyecto. 
 
- 13 de julio de 2011: reunión sostenida con el gerente de la empresa el 
señor Thomas Beller y la Ingeniera Liliana Malagon para revisar 
avances y solicitar información. 
 
- 09 de agosto de 2011: Socialización del proyecto con todas las 
personas que integran el organigrama de la empresa par obtener 
datos relevantes en la cadena de suministro. 
 
- 19 de octubre de 2011: reunión sostenida con Ingeniera Liliana 
Malagon para revisar el documento final y aprobar su presentación 
en la universidad Libre. 
 
- 11 de noviembre de 2011: reunión sostenida con el gerente de la 
empresa el señor Thomas Beller y la Ingeniera Liliana Malagon para 











































































- Visitas informativas: se realizaron visitas de recolección de información 
y socialización los días 16 de noviembre de 2010, 08 de febrero, 16 
de mayo, 06 de junio, 13 de julio, 09 de agosto, 19 de octubre y 11 
de noviembre de 2011 
 
- Visitas de observación: se realizaron visitas de observación de los 
procesos de la cadena de suministro de Hanseática, cada 15 días a 
partir del 15 de noviembre de 2010 
